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Questo lavoro mi è stato ispirato da due importanti esperienze  che mi hanno 
“formato”, credo, per tutta la vita: la prima maturata in ambito lavorativo 
(sono funzionario di protezione civile) con il  grave incidente ferroviario di 
Viareggio avvenuto tre anni fa; la seconda con l‟ingresso, pur tardivo, nel 
mondo universitario che come studente “maturo” mi ha consentito di 
intraprendere, con soddisfazione, percorsi di  studio sia di carattere 
umanistico che tecnico,  tipici dei corsi interfacoltà, rafforzando ed 
arricchendo molte delle attività che sono proprie della mia professione.  
Durante gli studi nell‟Ateneo di Perugia, dove ho conseguito la laurea di 
primo livello, e successivamente in quello di Pisa, dove ho ampliato le mie 
conoscenze in Scienze per la Pace, Curriculum protezione civile, ho visto 
accrescere la mia esperienza lavorativa mediante lo studio e 
l‟approfondimento di molteplici materie riconducibili anche alla gestione di 
emergenze sia di carattere umanitario che naturale. Ho capito che la 
conoscenza, fonte di arricchimento interiore e rafforzamento personale, si 
esprime in ogni ambito, sia umanistico che tecnico, e questo percorso 
universitario  mi ha consentito di decifrare con maggiore chiarezza la 
complessità del mondo che mi circonda.  
La protezione civile è una materia che fa della multidisciplinarietà la sua 
caratteristica principale, essendo un ambito vasto ed  eterogeneo che implica 
per colui che sceglie di farne una professione, la capacità di confronto e di 
raccordo con i diversi protagonisti di una emergenza, valorizzandone 
potenzialità e competenze. Questa tesi affronta la gestione di un‟emergenza 
sotto il profilo della comunicazione interpersonale, del linguaggio e della 
capacità di ascolto, rivolte alla popolazione coinvolta. Nell‟ elaborato si parla 
infatti della comunicazione  intesa come relazione tra esseri umani, ponendo 
l‟attenzione sui loro bisogni in uno scenario drammatico. Il rapporto tra 
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vittime e soccorritori in fase di post emergenza implica l‟attivazione di una 
serie di competenze e di strategie  comunicative che devono essere portate 
avanti con abilità ed  umanità dagli operatori:  chi soffre aspetta una mano 
da stringere, colui che la tende apre la mano ma anche il suo cuore.  
Il primo capitolo approfondisce l‟evoluzione normativa che ha reso possibile 
la nascita della cultura della protezione civile negli oltre ottomila comuni 
italiani.  La legge n° 225 del 24 febbraio 1992 pone il Sindaco come l‟autorità 
di protezione civile più vicina al cittadino. Un sindaco non più “re nudo”, ma 
in grado di contare su una propria struttura operativa, con un piano di 
sicurezza e delle procedure ispirate ai criteri del metodo Augustus, che fanno 
della pianificazione un metodo per affrontare un evento negativo non più 
imprevisto bensì atteso, stabilendo così i cardini valoriali della prevenzione. 
Nel secondo capitolo affronto l‟esperienza personale della gestione del 
disastro ferroviario di Viareggio, avvenuto il 29 giugno 2009, con 32 morti, 
82 feriti e una parte della città completamente distrutta dal fuoco che, 
ancora oggi,  rimane una ferita aperta. Oltre ad elaborare un vissuto che 
abbraccia sia i giorni della prima emergenza che quelli della “post 
emergenza”, descrivo l‟importante ruolo che ha assunto la mia decisione di 
creare ed attivare un Centro di ascolto comunale. Il coinvolgimento dell‟Ente 
pubblico locale, la costituzione di un gruppo di lavoro, il valore determinante 
del volontariato, sono tutti passaggi fondamentali per la riuscita di una 
scommessa: non lasciare soli coloro che avevano perso tutto. Inoltre la 
necessità di impostare un‟azione di supporto mai improvvisata, per nulla 
limitata ad un mero data base, ma costruita su un rapporto di fiducia che, 
ancora oggi, in molti casi continua a rimanere vivo.  
Nel capitolo terzo descrivo i principali modelli di comunicazione, 
approfondendo quello che maggiormente ha ispirato le tecniche utilizzate 
dagli operatori di protezione civile presenti al Centro di ascolto, il modello 
dialogico e relazionale, che priviliegia l‟ascolto attivo l‟empatia, così come 
sono stati proposti da Carl Rogers.  
L‟esperienza del Centro di ascolto viene sviluppata in ogni suo aspetto, dalle 
scelte  di tipo logistico alla nascita di un gruppo di ascolto, dai criteri 
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ispiratori di un lavoro sulla stessa rotta all‟importanza del confronto tra gli 
attori e del loro mettersi in gioco pur mantenendo le giuste distanze dal 
dramma. Sempre nel terzo capitolo cerco di rendere viva l‟idea di quello che 
può aver significato  l‟esperienza di quei momenti, in cui cittadini di ogni età 
e classe sociale si sono affacciati a quella stanza del primo piano del Palazzo 
comunale di Viareggio dove hanno trovato un punto di riferimento certo, da 
dove poter ripartire nel duro cammino verso una normalità che normale forse 
non sarà mai più.  
Nel quarto capitolo ho sentito il bisogno di fare  delle proposte rivolte a 
coloro che, nel Dipartimento nazionale di Roma, hanno il ruolo di pensare la 
protezione civile come  sistema di azioni ed interventi in continua evoluzione. 
Cerco di alzare l‟asticella sul valore delle persone, lasciando in secondo 
ordine il valore delle cose. Può sembrare un fatto scontato ma da 
professionista di protezione civile quale sono ho verificato che non è quasi 
mai così. Gli aiuti di tipo materiale sono sempre garantiti, molto meno quelli 
di tipo personale, morale, psicologico. Questa la conclusione della mia tesi: la 
sollecitazione ad avviare esperienze formative stabili, finalizzate alla 
costituzione di gruppi preposti alla facilitazione della comunicazione 
interpersonale, in scenari emergenziali, favorendo l‟inserimento nelle 
“colonne mobili regionali” (veri e propri treni di mezzi pronti a partire per 
dare aiuti materiali) di personale preparato e non improvvisato al momento, 
in grado di sostenere con passione ed empatia persone messe a dura prova 














La Protezione civile in ambito comunale 
 
1.1  Premessa 
Dal dopoguerra fino ai primi anni novanta il sistema di protezione civile (e la 
cultura della protezione civile) si reggeva esclusivamente sulle attività rivolte 
alla gestione dei soccorsi soccorsi.  
Tutti i disastri che hanno segnato di cicatrici il corpo dell‟Italia, dal Terremoto 
di Messina e in Garfagnana-Lunigiana nei primi anni del secolo scorso, al 
Vajont degli anni 50, fino all‟Alluvione di Firenze, i terremoti disastrosi del 
Friuli e dell‟Irpinia sono sempre stati caratterizzati da attività di soccorso delle 
Forze Armate  e dei Vigili del Fuoco. L‟evento fiorentino del 1966, in cui 
l‟Arno invase Firenze, ha visto scendere nel fango non solo uomini in divisa 
ma anche gente comune, ragazzi e ragazze da tutta Italia e Europa che, 
colpiti e coinvolti emotivamente da ciò che la televisione diffondeva in tutte 
le case, saliva su un treno e correva a dare una mano. L‟evento televisivo, 
forse per la prima volta, contribuiva a sensibilizzare le coscienze e 
permetteva di tradurre in azione le emozioni che il video creava dentro le 
persone. Questo perché forse proprio nel fango di Firenze, 
inconsapevolmente, nasceva un primordiale concetto di Protezione Civile di 
tipo “trasversale”,  che vedeva coinvolti tutti coloro che potevano dare un 
contributo e, nello stesso tempo, un insegnamento, gesti che nel futuro 
segneranno scelte importanti nel nostro Paese. Infatti qualche anno dopo, 
nel 1970, nasceva un provvedimento legislativo, la Legge 8 dicembre 1970 
n° 996 “Norme sul soccorso e l'assistenza alle popolazioni colpite da 
calamità” che, anche se non darà particolari contributi in termini di nascita di 
un “sistema” di Protezione Civile, segnerà l‟avvio di una serie di atti legislativi 
che vent‟anni dopo porteranno alla nascita del Dipartimento nazionale di 
Protezione Civile. 




1.2  La Legge 225/92: un lungo cammino 
 
Negli anni 70 il terremoto in Friuli, con il dispiegamento delle imponenti 
risorse militari fornite dalla fitta rete di caserme che in Carnia erano 
dislocate, fece sì che il disastro di primavera e la seconda scossa di 
settembre  non piegassero gli animi della gente e, ancora oggi, non a caso, si 
ricorda come una catastrofe superata con “onore” dalle genti friulane.  Al 
contrario, il terremoto dell‟Irpinia, qualche anno dopo, dimostrò tutta 
l‟inadeguatezza di un coordinamento dei soccorsi impegnato su uno scenario  
diverso, caratterizzato da aree molto vaste e fitto di centri urbani poveri e 
decentrati (alcuni villaggi furono soccorsi anche 3-4 giorni dopo).  
Erano i primi anni 80 ed i mezzi d‟informazione erano oramai parte 
integrante nella nostra quotidianità, gli italiani proprio in quegli anni, con la 
tragico incidente di Vermicino1 inchiodò milioni di italiani nelle loro case in 
quella che fu la prima diretta televisiva, e da allora ogni fallimento, errore, 
ritardo veniva alla luce irrimediabilmente contribuendo più che mai a 
generare le opinioni di massa che potevano essere mortali non solo per un 
singolo deputato ma per una classe politica complessiva. Di conseguenza il 
Parlamento avviò un lungo percorso, che durò oltre 10 anni prima di 
approdare  in aula alla tanto dibattuta legge 225/92 che, ancora oggi, a venti 
anni di distanza, disciplina e razionalizza l‟attività di protezione civile, e 
introduce un quadro più preciso delle competenze e delle responsabilità sia a 
livello centrale che locale. Nonostante che, proprio nel ventesimo 
compleanno della legge, si stata approvata una riforma significativa del testo, 
il valori di fondo della legge 225/92 rimangono inalterati, e sono quelli di aver 
prodotto un passaggio culturale in cui il concetto di Protezione Civile, visto 
come azioni di sola emergenza, è stato abbandonato, per avviare un 
percorso che si avvarrà delle attività di previsione e prevenzione che 
costituiscono il cardine del sistema nazionale. Durante il lungo tragitto 
dibattimentale che ha visto succedersi vari governi prima del 1992, è 
                                              
1 Alfredo Rampi perse la vita cadendo in un pozzo di 80 metri nonostante tre giorni di vani tentativi per salvarlo 
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significativo ricordare una giornata di studio  tenutasi a Roma il 10 dicembre 
del 1980,2 dopo poche settimane del disastroso sisma dell‟Irpinia, con oltre 
3.000 morti,  in cui alla presenza del capo dello Stato On. Sandro Pertini,  
due grandi esperti di sismologia, i prof.ri F. Barberi e G. Grandori, 
relazionarono su come ci si potesse difendere da un terremoto in un paese, 
come l‟Italia, ad alto rischio sismico in 18 regioni su 20. I due luminari, 
semplicemente, fecero una minuziosa rendicontazione di danni avuti in 
Irpinia a persone e cose precisandone i luoghi. Tutta l‟aula ascoltava in 
silenzio, tutti erano convinti che si parlasse del terremoto del 23 novembre, 
tutto coincideva, ma ci fu grande stupore quando gli studiosi, alla fine della 
loro relazione, dissero che stavano parlando di un evento sismico avvenuto in 
Irpinia nell‟agosto del 16943. Cosa volevano dimostrare i relatori? 
Semplicemente che un terremoto è impossibile da prevedere ma si può 
prevenire; non sappiamo quando avverrà ma conosciamo dove, con molte 
probabilità, si ripeterà.4 Da allora il concetto di prevenzione entrò a far parte 
del linguaggio moderno della Protezione Civile, nel suo significato più puro, 
che consiste in quelle attività volte ad evitare o ridurre al minimo la 
possibilità che si verifichino danni conseguenti agli aventi attesi, unico modo, 
oltre all‟informazione, per difendersi  dal rischio sismico.  
Pertanto la protezione civile consiste in tutte le strutture e le attività messe in 
campo dallo Stato per tutelare l‟integrità della vita, i beni, gli insediamenti e 
l‟ambiente dai danni o dal pericolo di danni derivanti da calamità naturali, da 
catastrofi e da altri eventi calamitosi. 
Con la legge n. 225, del 24 febbraio 1992, l‟Italia ha organizzato la 
protezione civile come Servizio Nazionale coordinato dal Presidente del 
Consiglio dei Ministri, da suo delegato, “che promuove e coordina le attività 
delle amministrazioni dello Stato, centrali e periferiche, delle regioni, delle 
province, dei comuni, degli enti pubblici nazionali e territoriali e di ogni altra 
                                              
2  Roma 1980. Palazzo Giustiniani presenti tutti i componenti delle commissioni parlamentari di Camera e Senato 
3 M. Baratta I terremoti d’Italia.Saggio di storia geografia e bibliografia sismica, Torino, F.lli Bocca, 1901 
4 L. Alessandrini, Ruolo e funzioni del comune e del  sindaco in protezione civile, in «DPC informa», XXXII (2001) 
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istituzione ed organizzazione pubblica e privata presente sul territorio 
nazionale”5.  
La scelta per cui ha optato il legislatore italiano coinvolge tutta 
l‟organizzazione dello Stato, invece di assegnare il compito ad una sola 
istituzione o a poche strutture pubbliche come in altri Paesi europei6. Tale 
scelta è stata adottata perché ritenuta particolarmente adeguata ad un 
contesto territoriale come quello italiano, che presenta una gamma di 
possibili rischi di calamità e catastrofi sconosciuta negli altri Paesi europei. 
Il fatto che ogni area del paese risulti interessata dalla probabilità di qualche 
tipo di rischio, rende necessario un sistema di protezione civile che assicuri in 
ogni area la presenza di risorse umane, mezzi, capacità operative e 
decisionali in grado di intervenire in tempi brevissimi in caso di calamità, ma 
anche di operare con continuità per prevenire e, per quanto possibile, 
prevedere i disastri.  
La previsione implica lo studio e la determinazione anticipata delle cause dei 
fenomeni calamitosi, con l‟identificazione dei rischi e l‟individuazione del 
territorio a essi soggetto. La prevenzione è, invece, un‟attività volta ad 
evitare o ridurre le possibilità che si verifichino gli eventi calamitosi o a 
contenerne gli effetti. 
Previsione e prevenzione, pur costituendo momenti diversi e distinti, possono 
essere considerati in un unico ambito che precede il verificarsi dell‟evento. 
Tale ambito consiste nel complesso delle attività di programmazione dirette a 
prevedere e provvedere tempestivamente, in modo organico, a quanto 
occorre per azzerare o ridurre al minimo le perdite umane e i danni materiali, 
in relazione alla probabilità del verificarsi di un determinato evento. Il 
verificarsi di un evento calamitoso produce una situazione eccezionale che si 
concretizza nel perturbamento della vita sociale della comunità e del 
territorio. Per fronteggiare e gestire l‟emergenza, le istituzioni pubbliche 
devono svolgere un‟attività che si discosta da quella ordinaria, dispiegando 
                                              
5 Art. 1 comma 2 
6 D.E. Alexander, Calamità naturali: lineamenti di geologia ambientale e studio dei disastri, Bologna, Pitagora 
Editrice, 1990, 284 pp. 
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una azione straordinaria rispetto al contenuto e anche eccezionale rispetto 
agli strumenti giuridici di esternazione. 
Affinché possano essere utilizzati gli strumenti giuridici, politici ed istituzionali 
necessari a gestire la crisi è necessario un formale riconoscimento 
(dichiarazione) dello stato di calamità. 
È pertanto prevista una specifica disciplina con una procedura tipica per 
l‟attivazione dell‟istituto dello stato di emergenza che individua nel Consiglio 
dei Ministri la titolarità del potere di deliberare lo stato di emergenza. La 
proclamazione dello stato di emergenza ha la funzione di qualificare una 
situazione come produttiva di determinati effetti giuridici, stabiliti per la 
durata (tempo) e l‟estensione territoriale (spazio) individuati in rapporto e 
relazione alla qualità ed alla natura degli eventi. 
Lo stato di emergenza cessa alla sua scadenza, può essere revocato al venir 
meno dei relativi presupposti o prorogato ove, invece, perdurino i necessari 
presupposti. 
Negli anni novanta il legislatore è stato molto sensibile verso una politica di 
spinta al decentramento amministrativo, dove il sindaco diviene sempre più il 
responsabile della sua comunità, specialmente dopo la legge di riforma 
elettorale delle amministrazioni locali7  che prevede l‟elezione diretta del 
primo cittadino al primo turno, se supera il 50% + 1 voto oppure al 
ballottaggio tra i due candidati maggiormente votati. La fine degli anni 
novanta culminerà con le cosiddette leggi Bassanini8, che divideranno 
competenze centrali da competenze locali, individuando nel sindaco la figura 
maggiormente responsabile delle scelte fatte sul suo territorio in quanto il più 
vicino ad esso. Ovviamente il Sindaco da solo poteva fare ben poco, anche 
perché la Protezione civile non è che sia una materia degna di particolari 
considerazioni, da parte dei politici, al di fuori dei periodi caratterizzati 
dall‟emergenza e dal conseguente clamore dei mass media. I sindaci devono 
dotarsi di una struttura di Protezione civile che operi sempre e non solo 
                                              
7 Legge n° 81/93 
8 Legge n° 59/97, 127/97 e Dlgs n° 112/98 di conferimento di compiti e funzioni dallo Stato alle Regioni e Enti   
locali 
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quando accade un evento dannoso, faccia il piano comunale di emergenza, lo 




1.3   La piramide si rovescia. 
 
Gli anni novanta sono ricordati per l‟importanza dell‟attività legislativa, sia nel 
campo delle riforme che  dell‟innovazione e  che porteranno al quadro 
normativo ed al modello culturale che oggi, in Italia, è la Protezione Civile. E‟ 
importante citare le seguenti norme:  
- Legge 183/89 (uso del suolo) che scardina i confini politici nel rispetto 
di quelli naturali dei bacini imbriferi;1   
- L. 142/90 e L.241/92 che riconoscono un ruolo più dignitoso del 
cittadino nei confronti della Pubblica Amministrazione;  
- L. 81/93 che modifica la legge elettorale locale, istituendo la figura del 
sindaco eletto direttamente dai cittadini, con i quali stipula un 
contratto di tipo elettorale  sul cui rispetto sarà poi giudicato;  
- leggi Bassanini e T.U.EE.LL. (D.Lgs. 267/01), che riformeranno la 
Pubblica Amministrazione cogliendone i principi di fondo seminati in 
tutto il decennio.  
Rimanendo in tema di Protezione Civile e rimarcando il ruolo cruciale del 
Sindaco come prima autorità di fronte ai cittadini che rappresenta, è 
opportuno ricordare il D.M. 18/03/93 che raccoglie, e sintetizza, i servizi e le 
materie che, in quanto indispensabili, sono garantite  mediante risorse di 
finanza locale  così come cita il D.L.gs 504/92 artt. 36 e 37 (definizione dei 
contributi ordinari spettanti ai singoli Enti Locali):10 
 
- Le entrate fiscali del comune concorrono a finanziare i servizi 
indispensabili; 
                                              
9 Legge n° 67/03 Regione Toscana art. 14 
10 nascono in Italia le Autorità di bacino nazionali e regionali con limiti amministrativi interregionali con primo  
obiettivo la realizzazione di “Piani di Bacino” sul rischio idraulico, sismico, idrogeologico e qualità delle acque. 
 




- a ciascun Ente spettano contributi ordinari annuali destinati al 
finanziamento dei servizi indispensabili; 
 
- Sono servizi indispensabili quelli che rappresentano le condizioni 
minime di organizzazione dei servizi pubblici locali e che sono diffusi 
sul territorio con caratteristica di uniformità. 
 
un anno dopo il Decreto Ministeriale 18 maggio 1993 citava: “tra i servizi 
indispensabili dei comuni come acquedotto, fognatura, uff. tecnico, anagrafe, 
polizia municipale, sono compresi protezione civile, pronto intervento e 
sicurezza pubblica” 11. 
 
Scendendo a livello periferico, la direttiva di attuazione puntualizza e sviluppa 
analiticamente i ruoli e le responsabilità di ciascun soggetto istituzionale, 
anche con riferimento alla specifica posizione del Presidente della Giunta 
regionale e dell‟Amministrazione provinciale, del Prefetto e del Sindaco. 
Il sistema si fonda sul principio di sussidiarietà. Il termine sussidiarietà deriva 
dal latino subsidium e nella terminologia militare romana stava ad indicare le 
truppe di riserva che rimanevano dietro al fronte, pronte a intervenire in 
aiuto alle coorti che combattevano nella prima acies. In relazione alla sua 
applicazione sociale, i primi cenni di una riflessione su un principio analogo 
sono già presenti nel pensiero aristotelico e vengono poi ripresi e rielaborati 
da San Tommaso come elemento di una netta concezione del bene comune, 
come risultato di una pluralità di apporti in un contesto comunitario, 
solidaristico e non conflittuale, all'interno del quale alla personalità umana è 
offerta la possibilità di svilupparsi. In prima luce nella costruzione del bene 
comune era quindi posto il soggetto umano, considerato però bisognoso di 
un subsidium: le formazioni sociali, i gruppi e in subordine il pubblico potere, 
che risulta così al contempo utile e limitato. 
                                              
11 art. 1 - individuazione dei servizi indispensabili dei comuni 
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Sempre sulla scorta detta tradizione comunitaristica medioevale, il principio 
di sussidiarietà verrà ripreso nella concezione malthusiana del contratto 
sociale come strumento per trasferire ai governanti non un potere illimitato, 
ma solo la quantità di potere strettamente necessaria al soddisfacimento dei 
bisogni dei consociati. Questa tradizione di pensiero non ha, tuttavia, 
costituito la corrente principale della filosofia politica europea. Essa è rimasta 
una corrente sotterranea, soccombente rispetto alla vittoria incondizionata 
della corrente principale, accentratrice e assolutista, fondata sulla esaltazione 
della sovranità statuale12. 
Oggi in Italia il primo responsabile della protezione civile è il Sindaco, che 
organizza le risorse comunali secondo i piani prestabiliti per fronteggiare i 
rischi specifici del territorio di sua competenza. In questo modo, quando si 
verifica un evento calamitoso, il Servizio nazionale della protezione civile è in 
grado, in tempi brevissimi, di definire la portata dell‟evento e valutare se le 
risorse locali siano sufficienti a farvi fronte. 
In caso contrario si mobilitano immediatamente i livelli provinciali, regionali 
e, nelle situazioni gravi, anche il livello nazionale, integrando le forze 
disponibili in loco con gli uomini e i mezzi necessari. Ma soprattutto si 
identificano da subito le autorità che devono assumere la direzione delle 
operazioni: una situazione di emergenza richiede che sia chiaro chi decide, 
chi sceglie, chi si assume la responsabilità degli interventi da mettere in atto. 
La protezione civile, oltre ad avvalersi di Enti e Corpi organizzati dello Stato 
può fare affidamento sul volontariato, gestito attraverso il Coordinamento su 
base provinciale di associazioni e gruppi iscritti ad apposito registro 
regionale13. 
Il sistema della Legge 225/92 è fondato su una ripartizione giuridica di 
competenze tra Stato e autonomie regionali e locali, per la gestione delle 
emergenze, basata sulla differenziazione tipologica degli eventi e 
sull‟individuazione delle sfere di attività da prestare in rapporto agli stessi, 
all‟atto del loro verificarsi. 
                                              
12 Fonte: http://www.sussidiarietà.net 
13 Legge R.T. n° 67/03 sez. II art. 13 
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Di fronte a questa evoluzione legislativa, che implica l‟abbandono della 
cultura del puro intervento di soccorso ma, bensì, avvia una sempre 
maggiore pianificazione dell‟emergenza, nasce il Metodo Augustus, finalizzato 
a rendere snella e organizzata la rete degli interventi. Da allora la parola 
d‟ordine sarà quella di abbandonare l‟improvvisazione, lasciare per sempre il 
concetto che un luogo sia più fortunato di altri solo perché non è accaduto 
mai niente di tragico o grave, chiudere definitivamente con la convinzione 
che…..tanto se accade ci pensa lo Stato. Oggi, nel terzo millennio, a ventenni 
di questa cultura, l‟Italia ha conosciuto mediamente un disastro classificato di 
livello nazionale14 ogni due anni, dall‟alluvione del Piemonte nel 1994 al 
terremoto in Emilia del maggio 2012, constatando che il nostro Paese “si è 
solo avviato verso la strada della lungimiranza e del buon senso nei confronti 
del territorio, della pianificazione locale, della prevenzione, guai a credere di 
essere certi di aver fatto il meglio, potendoci sedere ed aspettare”.15  
 
 
1.4  Il Metodo Augustus 
  “Il valore della pianificazione diminuisce con la complessità dello stato delle     
cose”16. 
 
Con questo enunciato si  coglie pienamente l‟essenza dei concetti che oggi 
indirizzano la moderna pianificazione di emergenza, che si impernia proprio 
su concetti come semplicità e flessibilità. In sostanza non si può pianificare 
nei minimi particolari, perchè l‟evento per quanto previsto sulla carta - al suo 
“esplodere” è sempre diverso. Il metodo Augustus nasce da un bisogno di 
unitarietà negli indirizzi della pianificazione di emergenza che, purtroppo, fino 
ad oggi ha visto una miriade di proposte spesso in contraddizione fra loro, in 
quanto formulate dalle varie amministrazioni locali e centrali in maniera tale 
da far emergere solamente il proprio “particolare”.  
                                              
14 L. 225/92 art. 2 comma 3 
15 intervento del capo Dipartimento nazionale di Protezione civile dott. F. Gabrielli – Viareggio 2011 
16 E. Galanti, Il metodo Augustus, in «DPC Informa» IV (1997), p. 6  
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Questa tendenza ha provocato gravi ritardi per rendere più efficaci i soccorsi 
che intervengono nella realtà italiana, che presenta in 90% circa del suo 
territorio ad elevata esposizione17. Per questo il Consiglio Nazionale della 
Protezione Civile18, ha potuto incaricare un gruppo di lavoro specifico per 
l‟elaborazione di linee guida per la pianificazione di emergenza. L‟importanza 
delle linee guida del metodo Augustus, oltre a fornire un indirizzo per la 
pianificazione di emergenza, flessibile secondo i rischi presenti nel territorio, 
delinea con chiarezza un metodo di lavoro semplificato nell‟individuazione e  
nell‟attivazione delle procedure per coordinare con efficacia la risposta di 
protezione civile. Nel nostro paese non mancano (o, comunque, non 
mancano sempre) i materiali ed i mezzi: mancano piuttosto gli indirizzi sul 
come attivare  
queste risorse in modo sinergico. Il metodo Augustus vuole abbattere il 
vecchio approccio di fare i piani di emergenza basati sulla concezione 
burocratica del solo censimento di mezzi utili agli interventi di protezione 
civile e introdurre con forza il concetto della disponibilità delle risorse; per 
realizzare questo obiettivo occorre che nei piani di emergenza siano 
introdotte le funzioni di supporto con  
dei responsabili in modo da tenere “vivo” il piano, anche attraverso 
periodiche esercitazioni ed aggiornamenti. Nel metodo Augustus sono ben 
sviluppati questi concetti riguardo le competenze degli Enti territoriali 
preposte alla pianificazione, ove viene evidenziato che attraverso l‟istituzione 
delle funzioni di supporto nelle rispettive sale operative (9 funzioni per i 
comuni e 14 per le provincie e regioni) si raggiungono due obiettivi primari 
per rendere efficace ed efficiente il piano di emergenza: 
  
a) avere per ogni funzione di supporto la disponibilità delle risorse fornite da 
tutte le amministrazioni pubbliche e private che vi concorrono;  
  
                                              
17 F. Santoianni, Protezione civile pianificazione e gestione dell’emergenza, Noccioli, Firenze, 2003, p. 73 
18 L.225/92 art. 8 – www.parlamento.it 
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b) affidare ad un responsabile della funzione di supporto sia il controllo della 
specifica operatività, sia l‟aggiornamento di questi dati nell‟ambito del piano 
di emergenza. Inoltre far lavorare in “tempo di pace” i vari responsabili delle 
funzioni di supporto per l‟aggiornamento del piano di emergenza fornisce 
l‟attitudine alla collaborazione in situazioni di emergenza, dando 
immediatezza alle risposte di protezione civile che vengono coordinate nelle 
Sale Operative. Le funzioni di supporto, da attuare nei comuni, non devono 
essere necessariamente quattordici bensì quante ne servono a ragion veduta, 
in maniera flessibile o in base a una pianificazione di emergenza già 
predisposta in un determinato territorio per un determinato evento, oppure 
per far fronte ad immediate esigenze operative dei comuni durante o prima 
di un evento calamitoso. Il Sindaco a sua volta non possiede un organo di 
supporto per le strategie, ma organizza la risposta di protezione civile sul 
proprio territorio attraverso la costituzione di una Sala Operativa Comunale. 
Questo metodo di lavoro, dunque, è valido certamente per i Sindaci (che 
sono la prima autorità di protezione civile) e per i responsabili di protezione 
civile degli enti territoriali, ai quali il DLGS 112 del 31/3/98, (noto come 
Decreto Bassanini) conferisce le funzioni di pianificazione e di attuazione 
degli interventi urgenti in caso di crisi19. Il metodo Augustus rappresenta 
dunque un punto di riferimento per tutti gli operatori di protezione civile che, 
con competenze diverse, si impegnano ad affrontare le emergenze per cause 
naturali, locali e non, che si presentano con una certa prevedibilità, secondo 
le caratteristiche del territorio. E‟ ormai noto a tutti che terremoti, alluvioni, 
eruzioni vulcaniche, frane, si manifestano quasi sempre, nei territori dove in 
passato tali eventi hanno causato sistematiche distruzioni e disagi di ogni tipo 
alla popolazione.  
La “gestione dell‟incertezza” si affronta con le stesse regole con cui la scienza 
medica affronta il pericolo o il rischio di contagi nelle malattie: applicando, 
cioè, il principio della massima prevenzione attraverso il ricorso alla 
                                              
19  L. 225/92 art. 2 
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vaccinazione di massa. Nell‟attività preventiva di protezione civile, questo 
principio corrisponde  
a dare la giusta importanza alle attività di informazione alla popolazione sui 
rischi presenti, e prevedere nel piano locale di protezione civile momenti di 
incontro e simulazione di eventi che coinvolgano sia le strutture operative 
che la cittadinanza. Pertanto si tratta di coordinare un sistema complesso 
nelle sue molteplici specificità e competenze: “Augustus” è la base su cui 
improntare le attività di pianificazione a tutti i livelli di responsabilità che sono 
individuate dalle attuali norme di protezione civile.  
 
1.4.1  Le funzioni di supporto 
 
L‟organizzazione di base per rendere efficaci e vitali tutte e tre le parti di un 
Piano (parte generale, lineamenti e modello di intervento) passa attraverso 
l‟attuazione delle funzioni di supporto. Le funzioni di supporto, all‟interno di 
un Piano di emergenza, sono l‟organizzazione delle risposte che occorre dare 
alle diverse esigenze presenti in qualsiasi tipo di evento calamitoso. Ogni 
funzione, rispetto alle altre, acquisterà un rilievo differente a seconda degli 
effetti causati dal singolo evento calamitoso. La differenziazione della risposta 
sarà tanto più efficace quanto più il sistema del Piano sarà flessibile. 
Attraverso l‟attivazione delle funzioni di supporto si conseguono quattro 
distinti obiettivi:  
1° obiettivo:  
Si individuano i responsabili per ogni funzione ed il loro coordinatore; 
 
2° obiettivo:  
I singoli responsabili mantengono vivo, e quindi efficace, il piano attraverso il 
quotidiano aggiornamento dei dati e delle procedure relative alla propria 








3° obiettivo:  
In caso di emergenza i singoli responsabili di funzione assumono la veste di 
operatori specializzati nell‟ambito della propria funzione di supporto. 
 
4° obiettivo:  
Si struttura la Sala Operativa a seconda del numero di funzioni di supporto 
attivate. 
Le funzioni di supporto sono individuate in 14 per i centri di coordinamento 
provinciali e in 9 per i Centri Operativi Comunali; ovviamente i numeri sono 
solo indicativi e, ogni singola realtà può adattare i principi del sistema 
Augustus come meglio ritiene secondo le vulnerabilità del suo territorio. 20  
 
Le 9 funzioni di supporto previste dal metodo Augustus: 
 
1) Tecnico scientifica, Pianificazione 
Il referente sarà il rappresentante del Servizio Tecnico del comune, prescelto 
già in fase di pianificazione; dovrà mantenere e coordinare tutti i rapporti tra 
le varie componenti scientifiche e tecniche. 
 
2) Sanità, Assistenza Sociale e Veterinaria 
Saranno presenti i responsabili della Sanità locale, le Organizzazioni di 
volontariato che operano nel settore sanitario. Il referente sarà il 
rappresentante del Servizio Sanitario Locale. 
 
3) Volontariato 
I compiti delle organizzazioni di volontariato, in emergenza, vengono 
individuati nei piani di protezione civile in relazione alla tipologia del rischio 
da affrontare, alla natura ed alla tipologia delle attività svolte 
dall‟organizzazione e dai mezzi a disposizione. Pertanto nel centro operativo, 
                                              
20Ad esempio, il comune di Viareggio, nella gestione del grande evento del Carnevale, ispira l’organizzazione 
della propria sala operativa al metodo Augustus.  basato su funzioni di supporto, ma essendo un evento 
ampiamente prevedibile e programmabile, riduce da 9 a 4 le funzioni aperte. 
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prenderà posto il coordinatore indicato nel piano di protezione civile. Il 
coordinatore provvederà, in “tempo di pace”, ad organizzare esercitazioni 
congiunte con le altre forze preposte all‟emergenza al fine di verificare le 
capacità organizzative ed operative delle organizzazioni. 
 
4) Materiali e mezzi 
La funzione di supporto in questione è essenziale e primaria per fronteggiare 
una emergenza di qualunque tipo. Questa funzione, attraverso il censimento 
dei materiali e mezzi comunque disponibili e normalmente appartenenti ad 
enti locali, volontariato etc., deve avere un quadro costantemente aggiornato 
delle risorse disponibili. Per ogni risorsa si deve prevedere il tipo di trasporto 
ed il tempo di arrivo nell‟area dell‟intervento. Nel caso in cui la richiesta di 
materiali e/o mezzi non possa essere fronteggiata a livello locale, il Sindaco 
rivolgerà richiesta al Prefetto competente. 
 
5) Servizi essenziali e Attività‟ scolastica 
A questa funzione prenderanno parte i rappresentanti di tutti i servizi 
essenziali21 erogati sul territorio coinvolto. Mediante i Compartimenti 
Territoriali deve essere mantenuta costantemente aggiornata la situazione 
circa l‟efficienza e gli interventi sulla rete. L‟utilizzazione del personale 
addetto al ripristino delle linee e/o delle utenze è comunque diretta dal 
rappresentante dell‟Ente di gestione nel Centro operativo. Tutte queste 
attività devono essere coordinate da un unico funzionario comunale. 
 
6) Censimento danni a persone e cose 
Il censimento dei danni a persone e cose riveste particolare importanza al 
fine di fotografare la situazione determinatasi a seguito dell‟evento 
calamitoso e per stabilire gli interventi d‟emergenza. Il responsabile della 
funzione, al verificarsi dell‟evento calamitoso, dovrà effettuare un censimento 
dei danni riferito a:  
                                              
21 vedi D.M. 28 maggio 1993 “Individuazione ai fini della non assoggettabilità ad esecuzione forzata, dei servizi 
locali indispensabili dei comuni e delle province”  
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• persone edifici pubblici 
•  edifici privati 
•  impianti industriali 
•  servizi essenziali 
•  attività produttive 
•  opere di interesse culturale 
•  infrastrutture pubbliche 
•  agricoltura e zootecnia 
Per il censimento di quanto descritto il coordinatore di questa funzione si 
avvarrà di funzionari dell‟Ufficio Tecnico del Comune o del Genio Civile 
regionale e di esperti del settore sanitario, industriale e commerciale. E‟ 
altresì ipotizzabile 
l‟impiego di squadre miste di tecnici dei vari Enti per le verifiche speditive di 
stabilità che dovranno essere effettuate in tempi necessariamente ristretti. 
 
7) Strutture operative locali 
Il responsabile della funzione dovrà coordinare le varie componenti locali 
istituzionalmente preposte alla viabilità. In particolare si dovranno 
regolamentare localmente i trasporti, la circolazione (inibendo il traffico nelle 
aree a rischio), indirizzando e regolando gli afflussi dei soccorsi. 
 
8) Telecomunicazioni 
Il coordinatore di questa funzione dovrà, di concerto con il responsabile 
territoriale della Telecom, con il responsabile provinciale P.T. con il 
rappresentante dell‟organizzazione dei radioamatori presenti sul territorio, 
predisporre una rete di telecomunicazione non vulnerabile. 
 
9) Assistenza alla popolazione 
Per fronteggiare le esigenze della popolazione dovrà presiedere questa 
funzione un funzionario dell‟Ente amministrativo locale in possesso di 
conoscenza e competenza in merito al riconoscimento dei bisogni essenziali 
della popolazione coinvolta. I bisogni si distinguono in “materiali” (le cose 
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andate perdute e le cose necessarie per l‟attesa del ritorno alla normalità) e 
psicologici (sostegno morale necessario per affrontare le avversità). Il 
funzionario dovrà essere in grado soprattutto di integrarsi con la funzione 2 
“Sanità” per la parte relativa ai bisogni psicologici. Attraverso l‟attivazione 
delle funzioni comunali, nel Centro operativo comunale, si raggiungono due 
distinti obiettivi: si individuano vari responsabili delle funzioni in emergenza; 
si garantisce il continuo aggiornamento del piano tramite l‟attività degli stessi 
responsabili in “tempo di pace”. Tramite l‟attività dei responsabili delle 
funzioni comunali si avrà quindi la possibilità di tenere sempre efficiente il 
piano di emergenza evitando di rendere il piano un mero testo di buoni 
propositi. Questo consente al Sindaco di avere nel Centro operativo esperti 
che già si conoscono e lavorano nel piano e quindi di raggiungere una miglior 
omogeneità fra i suoi componenti.  
 
 
1.5  La Protezione civile dalla riforma del Titolo V della Costituzione Italiana 
alla Legge n° 100/2012. 
 
A vent‟anni esatti dall‟istituzione del Servizio Nazionale della Protezione Civile, 
viene approvata la legge n. 100 del 12 luglio 2012,22 che ribadisce il ruolo del 
Dipartimento Nazionale in materia di “promozione e coordinamento delle 
attività rivolte alla previsione, prevenzione, soccorso e ritorno alla normalità 
delle persone, delle cose e dell‟ambiente”23. La nuova normativa sancisce un 
forte cambiamento in merito a determinati principi fondamentali, quali il 
rapporto tra centro e periferia nella gestione dello stato di emergenza, 
l‟obbligo (anche se già previsto da molte regioni, tra cui la Toscana, 
attraverso la loro potestà legislativa) della pianificazione comunale di 
emergenza, l‟introduzione di una pianificazione anche a livello regionale 
(prima si fermava a livello provinciale), e l‟abrogazione della voce Grandi 
                                              
22 conversione del decreto legge n. 59 del 15 maggio 2012 che modifica e integra la legge n. 225 del 24 febbraio 
1992. 
23 art. 3 L. 225/92 modificato dalle Legge 100/2012 
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eventi24 tra le azioni ritenute di protezione civile, per limitare, questo è stato 
l‟intento del legislatore, l‟uso improprio del potere di ordinanza in deroga 
all‟ordinamento vigente, con conseguente spreco di denaro pubblico e scarsa 
trasparenza nelle procedure di affidamento diretto degli appalti. L‟ufficio 
denominato Organizzazione grandi eventi venne istituito in recepimento alla 
legge n° 401/2001 “misure urgenti per il riordino del sistema nazionale di 
Protezione Civile”25 che trasferiva pieni poteri al Capo dipartimento, limitava il 
ruolo dei prefetti al solo scenario di ordine pubblico e, al passo coi tempi, 
cambiava la pelle di un sistema culturale nato sul principio della gestione 
delle emergenze a quello della spettacolarità e sfruttamento mediatico. Con il 
pretesto dell‟organizzazione di un grande evento (che per essere definito tale 
deve passare dal vaglio del Consiglio dei Ministri), si apre la porta della 
gestione “in deroga” bypassando gran parte della normativa vigente con 
possibilità di gestione di enormi quantità di denaro pubblico in modo poco 
trasparente e spesso pilotato. Sempre più frequente è la presenza de 
Dipartimento nazionale di Protezione civile su palcoscenici impropri al suo 
mandato e, volta volta, giustificati con una legge ad hoc.26 Oggi con la legge 
di riforma n° 100/2012 la Protezione Civile si riappropria del ruolo originale 
della sua nascita, quello della gestione degli eventi catastrofici di origine 
naturale o causati dall‟uomo.  C‟è un ritorno ad un Servizio nazionale meno 
muscolare, maggiormente rivolto alle attività di supporto alle Regioni ed agli 
Enti Locali, fortemente caratterizzato in ambiti di studio dei fenomeni di 
rischio e potenziato in campo delle politiche rivolte alla formazione. Meno 
visibilità, più operatività dietro le quinte, a favore degli organi decentrati a 
livello locale. Sono sempre più diffusi i corsi di laurea ed i masters di primo e 
secondo livello che si caratterizzano anche affrontando temi di protezione 
civile, entrando a pieno titolo nell‟offerta formativa di atenei importanti come 
il Politecnico delle Marche, l‟Università di Perugia, l‟Università di Roma 3. 
Anche l‟ateneo pisano, con l‟istituzione del curriculum in protezione civile 
all‟interno del corso di laurea magistrale in Scienze per la pace, rappresenta il 
                                              
24 D.P.C.M. 12/12/2001 art. 5  
25 Art. 5 bis comma 1 
26 Vedi come esempio la Legge n° 21 del 27/01/2006 relativa alla gestione rifiuti in Campania 
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tentativo di plasmare la gestione delle emergenze non solo in scenari 
caratterizzati da eventi naturali come il sismico, l‟idrogeologico, il vulcanico, 
ma anche in ambito umanitario, tenuto conto che il nostro paese è luogo di 
inevitabile transito di persone sia dal sud che dall‟est del mondo. Proprio le 
crisi politiche magrebine di Libia, Tunisia ed Egitto, hanno dimostrato che, 
per gestire l‟emergenza umanitaria creata dagli sbarchi sulle coste siciliane e 
pugliesi, si debba coinvolgere tutte le istituzioni ai vari livelli, affinché si 
possa dare risposte dignitose e degne di un paese all‟altezza dei cambiamenti 
che la storia ci impone, attraverso la sempre maggiore formazione di 
personale specializzato alla gestione delle emergenze. Nella riforma, rimane 
inalterato il riconoscimento internazionale che ha il sistema italiano in 
gestione delle emergenze, che in caso di eventi disastrosi vede il 
Dipartimento nazionale di protezione civile un principale attore in ogni parte 
del mondo.  Alcuni  particolari che la legge n. 100/2012 sancisce sono il ruolo 
dello Stato, che in caso di emergenza nazionale assume poteri di gestione 
fino al massimo di 90 giorni, per poi lasciare il coordinamento e la gestione 
commissariale alle Regioni o agli Enti locali27. Questo aspetto, che risponde ai 
principi sanciti dalla riforma del Titolo V della Costituzione Italiana, ribadisce 
il principio del decentramento amministrativo laddove la materia è, come la 
protezione civile, ritenuta “concorrente” 28 e, inoltre, con il limite temporale di 
90 giorni, si riduce drasticamente il rischio di usare la gestione emergenziale 
per lungo tempo, al fine di evitare l‟eventuale uso improprio dei vantaggi 
dettati dalla gestione “in deroga alle leggi vigenti”29, aspetto questo che dava 
occasioni di infiltrazioni malavitose e malaffare in genere, durante gli appalti 
destinati alla ricostruzione.  Non si può non considerare anche il principio di 
risparmio economico che ha guidato il legislatore, fornendo alle regioni che 
subiscono sul proprio territorio un evento riconosciuto di “emergenza 
nazionale o regionale” il potere  di aumentare l‟accise sui carburanti per non 
gravare troppo sulle economie dello Stato. Del resto, il territorio italiano ha 
un grande primato di cui non conviene andare fieri, quello di essere in 
                                              
27 vedi legge di riforma n° 100/2012 su www.parlamento.it 
28 in specifico vedi legge di riforma costituzionale n° 3/2001 art. 3 
29 modifica dell’art. 5 L. 225/92 
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Europa la maggiore nazione con percentuale di territorio esposto a vari rischi, 
da quello vulcanico, al rischio sismico, idrogeologico, idraulico, incendi 
boschivi. Questo fatto, sommato ad una cattiva gestione del territorio, che ha 
privilegiato sempre lo sfruttamento del suolo rispetto alla sua salvaguardia, 
spiega il perché ogni anno vi siano disastri locali di viario genere con spese 
per lo Stato e le Regioni per centinaia di milioni di euro l‟anno e, la 
protezione civile, abbia tanto potere mediatico.  La legge 100 del 2012 
modifica in modo sostanziale la legge madre della Protezione civile, la 225 
del 1992, voluta fortemente dall‟On. Giuseppe Zamberletti30 e portatrice di 
concetti chiave come la previsione e la prevenzione, oggi patrimonio 
consolidato di chi ha il dovere di pianificare l‟emergenza. La riforma della 
legge n° 225/92 disegna un sistema di Protezione civile che ribadisce, con 
forza,  la scelta di lavorare in sinergia tra i vari Enti sul territorio, 
mantenendo il Dipartimento nazionale di Protezione civile il riferimento 
principale per la garanzia del rispetto dei concetti fondamentali previsti dalla 
legge e dall‟aiuto diretto nei principi di sussidiarietà31. Rimane il legittimo 
dubbio di come questo obiettivo sia raggiungibile in modo unitario, visto le 
diversità che caratterizzano il nostro Paese da nord a sud, passando da 
eccellenze a volte sconosciute a vuoti clamorosi come Roma Capitale e la 








                                              
30 Presidente I.S.P.R.O. 
31 L. Alessandrini, La nuova Protezione civile, in «La Protezione civile italiana», III (2010), p. 66  







29/06/2009: Il Disastro Ferroviario di Viareggio 
 
 
2.1  Premessa 
L'incidente ferroviario di Viareggio del 29 giugno 2009 è stato un grave 
disastro verificatosi in seguito al deragliamento del treno merci 50325 
Trecate-Gricignano; a causa della fuoriuscita di gas da una cisterna 
contenente GPL, perforatasi nell'urto, si è subito innescato un incendio che 
ha provocato un‟esplosione di vastissime proporzioni che ha interessato la 
stazione di Viareggio e le aree circostanti. 
I danni sono immediati e 11 persone muoiono in pochi minuti, investite dalle 
fiamme o travolte dal crollo degli edifici; 2 altre persone sono stroncate da 
infarto e decine sono ferite; di esse molte rimangono gravemente ustionate, 
e la maggior parte muore, molti anche a distanza di diverse settimane 
dall'evento. I due macchinisti sono rimasti indenni: dopo aver dato frenatura 
al convoglio si sono messi in salvo dietro ad un muro che li ha protetti dalla 
fiammata del gas innescato. 
Il deragliamento si è verificato in corrispondenza del sovrappasso pedonale 
che scavalca il fascio binari sud della stazione ferroviaria, collegando via 
Burlamacchi con via Ponchielli. Il gas sembra essersi propagato in direzione 
di quest'ultima via, da ovest ad est, nella cui area si registra infatti il maggior 
numero di vittime, feriti e di edifici crollati o danneggiati. Alcune abitazioni 
sono state poi abbattute su ordinanza delle autorità comunali perché non più 
agibili o per costi di riparazione superiori ad una ricostruzione ex novo. Nei 
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giorni successivi è stato inoltre abbattuto anche lo storico sovrappasso ("La 
Passerella") per i gravi danni strutturali riportati dallo stress termico. 
In totale si contano 32 morti  e 25 feriti. I funerali di Stato ai quali hanno 
partecipato almeno 30.000 persone, si sono tenuti il 7 luglio 2009 allo Stadio 
Torquato Bresciani per 15 vittime, altri 7 hanno ricevuto le esequie con rito 
musulmano in Marocco. Due altre persone, decedute indirettamente per 
infarto, non sono state inserite nella lista ufficiale. Ad oggi, momento di 
stesura di questo lavoro di tesi, è in corso il processo di primo grado presso il 
tribunale di Lucca finalizzato al riconoscimento delle responsabilità del 
disastro. Sul banco degli imputati ci sono Ferrovie dello Stato e varie società 
italiane ed europee che, ha vario titolo, hanno esercitato un ruolo nel 
delicato ambito delle procedure di sicurezza dei convogli di transito sui binari 
della rete nazionale italiana. Società di revisione dei convogli, società di 
fornitura pezzi di ricambio, società di produzione veicoli per rotaia sono 
coinvolti in una inchiesta che vede sul banco dell‟accusa in prima linea i 
familiari delle vittime del disastro di  Viareggio. 
 
2.2   Le attività di protezione civile finalizzate alla gestione dell‟emergenza nei 
primi tre mesi dal disastro ferroviario. Una cronaca. 
 
Il superamento della prima emergenza è sempre il primo sforzo che viene 
compiuto dalla macchina dei soccorsi. Spesso accade che è anche il banco di 
prova dove si gioca il successo o il fallimento di un intervento complessivo. 
Mentre il post emergenza consente maggiori margini di riflessione e 
possibilità di revisione delle scelte, l‟attività di primo intervento è senza 
dubbio l‟azione più difficile perché immediata, dettata da decisioni 
tempestive, da strategie fatte in pochi minuti e da un lavoro di squadra fatto 
con casacche diverse. Il disastro di Viareggio su questo aspetto si è rivelato 
un grande banco di prova sia dei Vigili del fuoco, del Servizio 118 e 
dell‟Ospedale Versilia che, dalle 23.50 alle 2.30 sono stati protagonisti 
assoluti dell‟emergenza, salvando vite umane e mettendo, in alcuni casi, a 
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repentaglio la propria. Mi preme menzionare il lavoro svolto al pronto 
soccorso del nosocomio di Lido di Camaiore, dove in due ore hanno gestito 
64 interventi di cui 5 traslocati con elisoccorso in altri centri nazionali, e tutti 
gli altri con codice rosso e giallo, dimessi o ricoverati in tempi rapidissimi 
dimostrando elevata capacità professionale, organizzativa e di 
coordinamento.   
 
 
lunedi 29 giugno ore 23.48 momento del deragliamento 
 
Foto 1 – deflagrazione vista dal mare a circa 1 km di distanza 
 
martedi 30 giugno dalle ore 01.30  alle ore 06.00 
Come dicevo, la prima ora e mezza ha visto operativi decine di volontari 
specializzati del Servizio 118 e i Vigili del Fuoco (comandi di Lucca, Massa, 
Pisa, Livorno, Pistoia e Firenze)32 con l‟ausilio di forze dell‟ordine al fine di 
circoscrivere la zona del disastro impedendo intrusioni di curiosi e della 
                                              
32 il distaccamento di Viareggio, primo ad arrivare sul fuoco, è stato insignito della medaglia al valor civile 
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popolazione in genere33. Subito dopo sono stati allestiti 2 p.m.a. (Posti Medici 
Avanzati), il primo lato monte e il secondo lato mare (fronte palazzo 
comunale) della linea ferroviaria Livorno – Genova. Complessivamente sul 
posto dell‟evento sono intervenuti 50 Vigili del fuoco, decine di volontari delle 




in modo abbastanza improvvisato si apre un tavolo operativo presso il vicino 
centro di Polizia di Stato, dove viene fatto il primo briefing; la sala operativa 
si struttura pertanto con lo Stato (il Prefetto), la Regione (dirigente di 
Protezione civile), la Provincia, il Comune, l‟A.r.p.a.t.34, i Vigili del fuoco, le 
Forze dell‟ordine e la Sea Gas, al fine di prendere le misure dell‟accaduto, 
capire si il gas esploso fosse nocivo alle persone e l‟ambiente, circoscrivere la 
zona e presidiarla. In secondo luogo fu deciso di costituire un comitato 
operativo permanente presso il comune di Viareggio ed avvisato il 
Dipartimento nazionale di Protezione civile. Ricordo nitidamente quei 
momenti fatti di tensione, notizie contraddittorie e confuse, gli animi tesi. Ma 
ricordo anche la coesione, il coraggio di alcune scelte e la vicinanza di molte 









                                              
33 Santoianni, Protezione civile pianificazione e gestione dell’emergenza, «cit.» p. 81/90 
34 Azienda Regionale per l’ambiente Toscana 




Foto 2 – luogo dell‟evento alle ore 00.30 dopo 45‟ dall‟esplosione 
 
ore 3.00 
apertura palazzo comunale e allestimento di un C.O.M. (Centro Operativo 
Misto) finalizzato alla completa  gestione delle prime operazioni. Il C.O.M., 
coordinato dalla Regione Toscana era composto dai rappresentanti di tutte le 
Istituzioni nazionali (Dipartimento di protezione civile e prefettura), gli Enti 
Locali, le forze di volontariato decide di riunirsi 2 volte al giorno per fare il 
punto della situazione e gestire ogni problematicità. 
La prima azione operativa in area prospiciente il Palazzo Civico: 
allestimento tendopoli da 60 posti letto mediante l‟ausilio del comitato 
regionale del volontariato che ha reso operativo il proprio C.A.P.I.35  e, tecnici 
locali hanno montato prima dell‟alba posti fissi presidiati da psicologi e medici 
dell‟Az. Usl 12. 
Per i servizi igienici sono stati allestiti dal comune 6 moduli sebach.36 
 
                                              
35 Centro Approvvigionamento Primo Intervento 
36 Servizi Bagni Chimici 




Foto 3 – P.M.A. (Posto Medico Avanzato) 
 
 
martedì 30 giugno ore 06.00 -  12.00 
 
In funzione di un avvio delle procedure di messa in sicurezza della zona, 
sempre con l‟ausilio del C.A.P.I. DI Sesto Fiorentino, è stato allestito un 
punto di ricovero presso la Scuola  Lambruschini con 30 posti letto gestito dal 
Comitato locale della Croce Rossa Italiana e creato un al dormitorio Palasport 
di Viareggio (in previsione dell‟evacuazione di parte della città vicina all‟area 
del disastro per consentire il travaso del gas g.p.l. dalle cisterne deragliate) 
con 1000 posti letto e la possibilità di sfruttare docce e bagni in loco. 
 




Foto 4 – tendopoli in Piazza Mazzini 
 
martedì 30 giugno ore 18.00 
  
dopo il secondo briefing all‟interno della sala consiliare del comune di 
Viareggio, fu presa la decisione di fare evacuare  1.067 cittadini residenti 
all‟interno di una zona di rischio definita zona rossa, al fine di avviare tutte le 
iniziative  finalizzate al  travaso del g.p.l. contenuto nelle 13 cisterne rimaste 
fortunatamente intatte. Questo fu possibile con un diffuso sistema di 
comunicazione alla popolazione ed lavoro porto a porta della Polizia 
Municipale. Eventuale soggetti definiti sensibili37 sarebbero stati ricoverati, 
per lo stretto necessario, presso l‟Ospedale Versilia. 
 
                                              
37 Persone bisognose di ossigeno, non deambulanti, non autonome in genere 




Foto 5 – il deragliamento del treno, via Ponchielli bruciata.  
 
Mercoledì 1 luglio 2009 
lavori messa in sicurezza area ferroviaria mediante travaso gpl e dislocazione 
cisterne in altro sito. Gestione dei centri di accoglienza dove si recheranno il 
35% dei cittadini obbligati ad evacuare in quanto residenti nella zona rossa. I 
lavori di travaso del gas in vagoni cisterna durarono ininterrottamente tutta 
la notte al fine di consentire la riapertura di almeno un binario per la ripresa 
del traffico ferroviario che, dal momento dell‟esplosione, era interrotto e non 
consentiva il transito dei treni lungo la tratta Genova – Livorno.  Alle ore 
08.25 anche l‟ultimo vagone carico di gas propano liquidala sia la stazione di 
Viareggio e viene riattivato al traffico ferroviario sul binario 1. 
 
giovedì 2 luglio 2009 
ore 8.00 fine evacuazione 
Viene consentito il rientro dei cittadini nelle loro case, e la riduzione della 
zona rossa all‟area strettamente coinvolta dal disastro; viene riportato alla 
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normalità il palasport di Viareggio, liberandolo dal materiale di 
accampamento, Stessa cosa accadrà in serata al ricovero istituito all‟interno 
della scuola media Lambruschini di via Garibaldi Viareggio. Abbiamo 
constatato che le persone, potendo, preferiscono sostituire la permanenza 
nella loro casa con un soggiorno da parenti o amici piuttosto che i centri di 
accoglienza organizzati. Sugli oltre 1200 posti letta assicurati dalla protezione 
civile durante l‟emergenza, ne sono stati sfruttati non oltre il 20 %. 
 
 
Foto 6 – momenti di travaso del G.P.L. 
 
venerdì 3 luglio 2009 
Dopo 2 giorni passati ininterrottamente alla gestione e coordinamento della 
prima emergenza, ribadisco la fase maggiormente delicata e difficile, viene 
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deciso di passare alla seconda fase, quella del post emergenza; questo 
passaggio implica la scelta  di scioglimento del C.O.M. (Centro Operativo 
Misto), organo macchinoso per la sua vasta composizione, che si giustifica 
solo nelle prime fasi di azione,e si procede all‟apertura dell‟ Unità di Crisi 
Comunale, presieduta dal Sindaco, e strutturata come un organo più snello 
rapido nella sua attività, composto dai rappresentanti degli uffici comunali 
maggiormente coinvolti nella gestione dell‟evento, come Lavori Pubblici, 
Ambiente, Polizia Municipale, Servizi sociali e dal rappresentante provinciale 
del volontariato. Il Coordinamento sarà della Protezione civile comunale che, 
a seconda dei casi, può allargare il consesso con la presenza di altri 
rappresentanti istituzionali.  
Ogni giorno verrà fatto un briefing di mattina e un debriefing38 alla sera. 
Viene immediatamente deciso la realizzazione di un punto di sostegno alla 
popolazione in prossimità dell‟area ex Supermercato Pam, vicino via 
Ponchielli organizzato come segue: 
1. supporto psicologico 
2. punto ristoro 
3. punto sanitario 
4. servizi igienici 
5. gestione flussi controllati nella zona rossa 
 
domenica  5  luglio 
Di primo mattino viene comunicato dalla segreteria della Presidenza della 
Repubblica, la disponibilità a del capo dello Stato ai funerali avviando di 
conseguenza tutto il  coordinamento operativo per la gestione sia della 
camera ardente sia dei solenni funerali. 
Questi due appuntamenti hanno implicato tutta una serie di azioni preventive 
e di pianificazione indispensabili quando vi sono appuntamenti in cui si 
prevedono sia personalità di Stato che alta affluenza di pubblico. Pertanto si 
                                              
38 termine di origine militare usato ad indicare il resoconto delle azioni fatte. 
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è proceduto alla individuazione dei siti ed all‟allestimento della pianificazione 
in emergenza: 
piano sanitario 
piano della viabilità ordinaria 
piano della viabilità per il Presidente della Repubblica 
allestimento  elisuperficie provvisoria 
piano sostegno alla popolazione (consegna bottiglie d‟acqua e campagna di 
informazione) 
In quei giorni affluiranno al Palasport di Viareggio, scelto come luogo della 
camera ardente,  circa 16.000 persone  ed allo Stadio dei Pini circa  30.000 














dal 6 luglio fino a settembre 2009 
 
 attivazione centro di ascolto permanente per la popolazione  
 assegnazione primi alloggi provvisori 
 avvio opere di bonifica ambientale 
 traslochi e custodia mobili 






Foto 8 – punto di sostegno alla popolazione con esigenze di entrare in zona rossa 
 
 







La comunicazione in emergenza: le regole base per una 
comunicazione efficace. 
 
3.1  Premessa 
 
Apriamo un dizionario della Lingua Italiana e leggiamo le definizioni ivi 
riportate per comunicare e comunicazione. 
Comunicare:  
1. rendere partecipe, trasmettere ad altri qualcosa, diffondere, confidare, 
rendere noto a qualcuno, divulgare pubblicamente, far pervenire un 
provvedimento o un atto giudiziario al diretto interessato;  
2. mettere in comune;  
3. Entrare in rapporto di comunicazione o condivisione profonda con altri.  
 
Comunicazione: 
 1. l‟atto e l‟effetto del comunicare, la trasmissione ad altri di informazioni;  
2. ciò che si comunica;  
3. rapporto di reciproca comprensione e partecipazione tra persone. 
 
Il dizionario è però in grado di darci solo sintetiche definizioni che rendono 
poco l‟idea degli studi e degli sviluppi che hanno interessato il complesso 
problema della comunicazione in generale, e in modo particolare tra uomo e 
uomo. A conferma di questo, come evidenziato  da Roman Jacobson nella 
sua definizione di comunicazione in riferimento alla teoria linguistica, “è 
necessario un codice conosciuto ad entrambi per stabilire un contatto, che 
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altro non è che  una connessione fisica e psicologica fra mittente e destinatario, 
che consenta loro di stabilire la comunicazione e mantenerla” 39.   
K.E. Rosengren, illustra così l‟etimologia del termine comunicare: “Il termine 
comunicare è storicamente collegato alla parola comune, che deriva dal 
verbo latino comunicare (condividere, rendere comune), a sua volta collegato 
alla parola latina communis (comune). Quando comunichiamo, 
incrementiamo la nostra conoscenza condivisa, cioè il senso comune, la 
percezione essenziale per l‟esistenza di qualsiasi comunità.” 40  
Da ciò possiamo sintetizzare che comunicare significa mettere in comune, o 
rendere manifesto e comprensibile ad altri le informazioni che sono oggetto 
della comunicazione. 
L. Anolli, definisce la comunicazione come: “… uno scambio interattivo 
osservabile fra due o più partecipanti, dotato di intenzionalità reciproca e di 
un certo livello di consapevolezza, in grado di far condividere un determinato 
significato sulla base di sistemi simbolici e convenzionali di significazione e di 
segnalazione secondo la cultura di riferimento.” 41 
Da questo passo, invece, rimarchiamo che la comunicazione è uno scambio 
intenzionale basato sull‟uso di un linguaggio condiviso. Nel capitolo 
successivo si sintetizzano alcun dei principali studi sui processi comunicativi 
che sono stati riconosciuti come modelli di riferimento. 
 
3.2  I diversi modelli di comunicazione. 
 
Un approccio riflessivo verso una non definizione. 
Se si chiede a qualcuno di descrivere il concetto di comunicazione si avranno 
molte risposte, a volte semplici, a volte articolate, tutte incomplete e 
insoddisfacenti. Quando si cerca di definire la comunicazione ognuno mira e 
si focalizza sugli aspetti fondamentali.  Associare termini e concetti alla 
comunicazione è altrettanto spiazzante, ognuno avrà le sue preferenze o le 
                                              
39  R. Jacobson, Saggi di linguistica generale, Milano, Feltrinelli, 1982, pp. 122/137 
40  K.E. Rosengren, Introduzione allo studio della comunicazione, Bologna, Il Mulino, 2001, p.11 
41  L. Anolli, Psicologia della comunicazione  Bologna, Il Mulino, 2002, p. 26  
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sue concezioni.  Un buon modo per scegliere una definizione di 
comunicazione è: 
 Contestualizzare la definizione 
 Mettere insieme le varie definizioni 
 Rinunciare a definizioni univoche  
 Tenere conto di più discipline 
Esistono comunque varie definizioni della comunicazione che mirano a diversi 
modelli. 
 
I modelli matematici e semiotici. Dall‟informazione al significato. 
La definizione più diffusa riguarda la comunicazione come scambio di 
informazioni, esse focalizza soprattutto sul messaggio ed è il modello ideale 
della cibernetica. Esistono anche altri modelli, semiotici che tengono conto 
del destinatario.  
Claude Shannon e Warren Weaver elaborano una teoria matematica della 
comunicazione42. Per loro la comunicazione è scambio di informazioni e si 
compone di Fonte, Messaggio, Segnale – codice, Destinatario e Mezzo. 
Comunicare è un semplice criterio di codifica o decodifica, al massimo ci può 
essere del rumore a disturbare la decodifica. Roman Jakobson ha inoltre 
cercato di arricchire la teoria matematica (adatta alla cibernetica, allo 
scambio fra macchine, ma poco adatta alla comunicazione umana) 
aggiungendo altre specificazioni come la funzione  emotiva,  quando il 
mittente/fonte esprime emozioni, la funzione poetica come l‟organizzazione 
delle parole, la funzione fatica nel coinvolgimento dell‟ascoltatore e l‟accento 
rimane ancora sul mittente. 
I modelli semiotici 
Il modello semiotico pone l‟accento sulla fase di decodifica, quella fase che 
collega la parola al concetto. Essa pone una distinzione fra le caratteristiche 
referenziali e cognitive del linguaggio e della comunicazione.  Ci sono state 
diverse classificazioni elaborate da insigni studiosi dei processi di linguaggio e 
                                              
42 C. Shannon – W. Weawer, La teoria matematica delle comunicazioni, Milano, Etas Kompass, 1971 
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comunicazione tra cui Ferdinand de Saussure per quanto riguarda 
l‟importanza del significato e significante43, Charles Sanders Peirce in merito 
agli indici, simboli, segnali di relazione somiglianza e contiguità44. Alcune 
classificazioni sono invece rivolte  all‟intenzionalità, come Indici – sintomi 
involontari,   Segnali – volontari naturali,  Simboli- volontari non naturali. 
Anche il concetto di codice cambia, il codice non è più in insieme ordinato di 
simboli, ma un‟insieme di regole che veicolano il messaggio. Non si parla solo 
di codice ma di sottocodice. Pertanto la cultura e la società ne influenzano il 
significato.  
Alcuni modelli derivanti dal modello semiotico possono essere distinti in: 
semiotico- informazionale : mass media destinatario, mancanza di sottocodici 
aberrazione (incomprensione o rifiuto); 
semiotico testuale:  più codici; 
semiotico enunciazionale – assenza audience. 
I modelli pragmatici : parlante, ascoltatore, contesto.  
Il modello matematico si rivolge agli aspetti sintattici della comunicazione, 
quello semiotico si rivolge a quelli semantici, ma esiste anche un modello 
pragmatico che si rivolge a quelli pragmatici, cioè all‟atto di comunicare e agli 
effetti che procura sugli altri. 
Il modello cooperativo di Grice.  
Paul Grice, tenendo conto della implicazione conversazionale elabora alcune 
regole della comunicazione. La regola della qualità (dire il vero), la regola 
della quantità (non dire troppo né troppo poco), la regola di relazione (essere 
pertinente) e la regola di modo (non essere ambiguo). Spesso però le regole 
di Grice vengono infrante, per una buona convivenza o per aiutare il 
mittente. Inoltre questa teoria non tiene conto che alcune cose possono 
essere vere per il parlante ma meno vere per chi ascolta. 
I modelli socio internazionali. La prospettiva sociale. 
I modelli socio-interazionali analizzano la comunicazione dal punto di vista 
sociologico, inteso come un processo internazionale. Esso può essere 
                                              
43 F.de Saussure, Corso di linguistica generale, Roma-Bari, Laterza, 1967 
44 C.S. Peirce, Esperienza e percezione: percorsi nella Fenomenologia, Pisa, ETS, 2009 
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analizzato da un punto di vista microsociologico (fra soggetti) e 
macrosociologico (mass media e new media).  Le ricerche riguardo i modelli 
socio internazionali sono fatte tramite osservazioni o interviste strutturate o 
semistrutturate. L‟analisi socio internazionale focalizza sull‟evento 
comunicativo, che comprende oltre agli atti linguistici, altri fattori di 
interscambio. 
Il modello etnografico. Evento linguistico e competenza comunicativa.  
Dell Hymes45 è stato un famoso antropologo americano che si è occupato del 
modello entografico, cioè di comunicazione strettamente legata al contesto 
socioculturale. Egli ha elaborato una regola, una massima che si sintetizza 
nella parola S.P.E.A.K.I.N.G., acronimo ottenuto dai vari componenti della 
comunicazione. 
 
                                              
























D. Hymes attraverso il suo modello etnografico ci parla di competenza 
linguistica, come capacità di usare diversi codici, verbali e non, nell‟occasione 
giusta e nel modo giusto. Sapere quando parlare, quando tacere e come 
parlare. L‟acronimo S.P.E.A.K.I.N.G. si sintetizza attraverso le seguenti 
caratteristiche:  
 
Scenario: la situazione, il tempo e il luogo dove si svolge 
l‟interazione. Un banchetto, ad esempio, si può svolgere in una 
casa privata o in un ristorante;  
 
Partecipanti: gli interlocutori che parlano o ascoltano. Ospite o 
anfitrione e invitati; 
Scopi: la motivazione con la quale i parlanti partecipano 
all‟interazione. Lo scopo potrebbe essere festeggiare una ricorrenza 
o un successo professionale. All‟interno dell‟evento possono esserci 
altri micro-eventi, come raccontare una barzelletta o un racconto di 
caccia. Sappiamo che il racconto di una barzelletta ha lo scopo di 
far ridere e gli ascoltatori si preparano all‟uopo; tanta è 
l‟aspettativa sociale dell‟evento che g li ascoltatori talvolta possono 
simulare il divertimento e dire qualche frase di circostanza per 
rassicurare il parlante sulle sue capacità umoristiche e retoriche;  
Atti comunicativi: il significato che assume un evento in relazione 
ad altri eventi che l‟hanno preceduto o che lo seguiranno. L‟evento 
brindisi, ad esempio, inserito nella situazione pasto conviviale, 
banchetto, celebrazione, è spesso preceduto da segnali di 
attenzione ed è seguito da frasi di augurio, dall‟atto del bere e, in 
certe tradizioni, dalla rottura dei bicchieri o dall‟aspersione di 
luoghi o persone con ciò che si beve;  
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Chiave: il valore da attribuire alle parole di ogni partecipante 
(ironico, solenne, enfatico, faceto, umoristico, accurato, trascurato 
ecc.);  
Norme: le regole o convenzioni che sottendono l‟evento; esse 
possono riguardare la possibilità di alternarsi nel parlare, la durata 
e la qualità del proprio contributo, la possibilità di fare domande 
ecc. Ad esempio, il brindisi può essere interrotto da espressione di 
incoraggiamento o commenti elogiativi tra gli invitati e può 
concludersi con applausi o il proferimento di frasi fisse. La 
pronuncia di una sentenza da parte di un giudice non può essere 
interrotta da richieste di chiarimenti o dalla richiesta di ripetere 
qualche frase;  
Generi: con questo aspetto si indicano grandi categorie del testo 
verbale quali poesia, racconto, epigramma, conferenza, orazione, 
annuncio. I generi non coincidono con gli eventi linguistici. Il 
genere predica, ad esempio , coincide in parte con l‟evento 
funzione religiosa, ma il genere predica può anche essere usato, in 
chiave umoristica, per raccontare una barzelletta.  
 
 Il modello etnometodologico e le sue metafore. 
Secondo il modello etnometodologico la comunicazione è la creazione di un 
identità secondo il copione di un determinato personaggio. La metafora usata 
è quella della vita teatrale. Chi partecipa alla comunicazione agisce dando per 
scontato che l‟altro condivida le sue credenze e le sue concezioni, la 
dimostrazione di ciò si verifica quando si prova a fare domande su concetti 
ovvi. Come in ogni recita teatrale ci sarà anche un retroscena, altrettanto 
interessante per la etnometodologia. Un‟altra metafora della comunicazione è 
la narrazione, la creazione di qualcosa di credibile e verosimile volto al 
gradimento del lettore. L‟identità è costruita tramite la comunicazione. 
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I modelli sistemico relazionali: la prospettiva psicologica e quella ecologica.  
I modelli sistemico relazionali, piuttosto che concentrarsi sull‟aspetto 
sociologico o culturale focalizzano l‟attenzione sul singolo e sui suoi bisogni e 
sono caratterizzati da interesse per la relazione, processi soggettivi di 
interpretazione e costruzione messaggio, ruolo attivo del soggetto e 
caratteristiche sistemiche.  
 
Il modello sistemico-pragmatico. 
Il modello sistemico pragmatico si focalizza soprattutto sull‟aspetto 
pragmatico della comunicazione. Cioè sull‟effetto che essa può avere 
sull‟ascoltatore e sul parlante. La tecnica è usata anche in ambito terapeutico 
e la matrice psicologica sviluppata dal M.R.I. di Palo Alto46 fornisce una 
spiegazione di tipo sistemico-relazionale soprattutto in casi di schizofrenia. 
L‟indirizzo sistemico pragmatico si basa su alcuni principi:  
Trasferibilità: principio per cui le ricerche semiotico pragmatiche possono 
essere applicate a tutto non solo agli studi sulla comunicazione.  
Sono stati individuati inoltre alcuni assiomi fondamentali: 
 Non si può non comunicare 
 Comunicando si esprimono rapporti di relazione  
 La comunicazione dipende dalla punteggiatura del discorso da parte 
dei partecipanti 
 Le interazioni possono essere parallele o complementari 
 Gli scambi comunicativi sono di tipo simmetrico o complementare 
Pragmaticità: analizzare anche il linguaggio non verbale, il comportamento 
stesso è un sinonimo di comunicazione. 
Sistematicità e  totalità : il sistema è totale e una rete di relazioni non 
estrapolabili. 
Retroazione:  la risposta è positiva o negativa, positiva se rompe l‟equilibrio 
del sistema, negativa se lo mantiene. 
                                              
46 Mental Research Institute U.S.A. 
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Modelli sistemico ecologici 
Secondo i modelli sistemico ecologici la comunicazione fa parte di un 
ecosistema di cui ogni elemento è collegato all‟altro. Essa riguarda non solo 
l‟uomo, ma anche la natura e gli animali. Un esempio pratico di questo 
fenomeno è quando la preda e il predatore si osservano. L‟eco-
comunicazione riguarda ovviamente tutti gli esseri viventi, compreso l‟uomo, 
e tutti i fenomeni naturali, psicologici, sociali: uno dei profondi contributi 
dell‟ecologia è stato quello di evidenziare le connessioni profonde che legano 
l‟uomo ed il suo ambiente. Nel modello sistemico ecologico tutto è 
importante al fine di favorire la comunicazione: le incertezze, le ambiguità, i 
limiti, impediscono la comunicazione solo in apparenza, di fatto la 
favoriscono. A differenza del modello matematico, anche il rumore nel 
modello ecologico assume un dato importante, esso non  è mero disturbo, 




Questo modello comunicativo, si rivela particolarmente efficacie laddove 
necessita una azione di supporto che aiuti ad avviare tutti quei meccanismi 
utili a favorire la relazione, in special modo laddove gli scenari ed il contesto 
sono particolarmente difficili. Il quadro emergenziale che prendo in esame in 
questa mia tesi, che si sviluppa in particolare modo nell‟analisi del ruolo che 
ha assunto il Centro di ascolto nella gestione del disastro ferroviario di 
Viareggio, si avvale  di un approccio comunicativo che si riconduce al modello 
relazionale, ispirato agli studi di Rogers (1951), che implica nella 
comunicazione un lavoro di aiuto tra il paziente (client) ed il terapeuta 
(counselor). Nel particolare del Centro di ascolto di Viareggio, il cittadino 
                                              
47 E. Morin, Il pensiero ecologico, Firenze, Hopeful Monster, 1980  
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colpito dal disastro si raffigura nel client e l‟interlocutore di protezione civile il 
suo counselor. La relazione di aiuto che nasce dall‟incontro, spesso si ispira 
all‟ascolto attivo, al saper prendersi cura del cittadino (client), saperlo 
ascoltare, aiutarlo ad aiutarsi nel senso di supporto comunicativo a 
sopportare meglio il dolore, prendendosi cura di lui, andandogli incontro, 
accogliendo il suo bisogno di ascolto e considerazione. Counsenlig inteso non 
come dare consigli bensì counseling dal latino consulo, avere cura, venire in 
aiuto. Coppola (2009) traduce bene il senso dell‟ascolto attivo inteso come 
attento e partecipe, basato non solo su quanto l‟altro dice, ma anche su 
come e perché lo dice, con attenzione quindi anche alla comunicazione non 
verbale e alle componenti implicite del messaggio. Il counselor, dal punto di 
vista operativo, durante il confronto cerca di attivare processi di 
“riformulazione dei contenuti e verbalizzazione dello stato emotivo”. 
 
Riformulazione dei contenuti:  
- evitare una esposizione prolissa cercando di riassumere; 
- riformulare il messaggio arricchendolo di contenuto  considerando 
anche  quanto emerso dalla comunicazione non verbale; 
- chiarire e sottolineare alcuni concetti che altrimenti non emergono 
distintamente durante la comunicazione verbale. 
- Confrontare ciò che viene detto verbalmente con quanto viene 
espresso coi gesti, gli sguardi, il movimento, al fine di capire se c‟è 
sincerità e congruenza tra quello che dice e quello che sente dentro. 
La verbalizzazione dello stato emotivo riguarda la consapevolezza sia dello 
stato d‟animo che dello stato emotivo. Rogers per accogliere questi aspetti e 
farli considerare con competenza da chi ascolta, si affida soprattutto 
all‟empatia, la capacità cioè di mettersi nei panni dell‟altro, di assumere la 
sua prospettiva, per poter comprendere dall‟interno le sue potenzialità e i 
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suoi bisogni più profondi48. Inoltre empatia significa anche la capacità di 
riuscire a mettere tra parentesi la propria visione del mondo quando questa 
può costituire un ostacolo alla comprensione dell‟altro, per potersi calare 
nella sua (“come lui si sente”)49 . L‟empatia impone un vero e proprio 
training, in quanto, non è facile liberarsi dell‟assunto di similarità, che ci 
spinge a ritenere che in fondo siamo tutti uguali e, pertanto, quel che va 
bene a noi va bene anche agli altri. L‟empatia richiede sforzo e allenamento, 
richiede in noi la capacità di rimettere continuamente in discussione il nostro 
“darsi”, al fine di verificare che non prevalga ciò che ci riesce più facile, la 
simpatia, che ci spinge a solidarizzare, ad essere altruisti, ad aiutare sempre 
e indistintamente, perdendo di vista l‟altro per dare sfogo solo alla “nostra” 
capacità di farci carico. Questa consapevolezza, di sapersi non sempre 
all‟altezza, risulta utile per facilitare anche la comunicazione interna tra gli 
operatori. Il Debriefing, di cui al successivo cap. 3.9, è quel particolare 
momento d‟incontro tra tutti coloro che operano  in un contesto complesso 
ed hanno fero un obiettivo comune; un momento utile per mettersi in 
discussione, necessario per comprendere e chiarire meglio aspetti e strategie 
che segnano le esperienze di ognuno. Per usare un gergo calcistico è “fare 
spogliatoio”, dove la compattezza e l‟unità d‟intenti può essere determinante 
per il raggiungimento di un risultato. 
 
Modelli dialogici. Verso una definizione 
In definitiva si possono distinguere i vari modelli di comunicazione in due 
distinte tipologie:  
                                              
48 Coppola, da Comunicazione e processi di formazione, , «cit.», p. 49 
49 D. Coppola, Parlare, comprendersi, interagire,  Pisa, Ed. Felici, 2009, p. 87 
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Modelli monologici, che tengono principalmente conto del parlante o 
dell‟interlocutore, cioè di un solo punto di vista, e si caratterizzano da un tipo 
di comunicazione segmentaria, soggettiva e statica.  
Modelli dialogici, che valutano l‟interscambio nel suo complesso, 
considerando il gesto comunicativo in modo olistico, intersoggettivo e 
dinamico. 
I modelli che assumono la connotazione dialogica fanno propria la centralità 
dell‟interscambio e dell‟intersoggetività, processo in cui ogni attore della 
comunicazione lascia il proprio mondo per accogliere quello dell‟altro, si 
costruisce un senso condiviso ed un agire comunicativo, tutte azioni orientate 
alla comprensione reciproca e alla collaborazione. Tutto questo implica anche 
il dovere, di ogni interlocutore, di assumersi delle responsabilità nella 
comunicazione e di tenere conto anche della etica della comunicazione. Di 
quell‟istanza che ha portato a chiedersi come sia bene parlare e perché.  
Lo scopo è probabilmente quello di ottenere un linguaggio giraffa (volto 
all‟ascolto) piuttosto che un linguaggio sciacallo (orientato al soddisfacimento 
dei bisogni personali e alla persuasione). 
Questa trattazione non è naturalmente esaustiva di tutte le teorie o modelli 
che gli studiosi ci hanno trasmesso, ma intende farne riferimento al fine  
comprendere meglio il significato che si vuole attribuire alla cattiva 
comunicazione, ai fini di prevenirla o, se possibile, contenerla in limiti 
accettabili; questo tentativo risulta utile in particolare durante contesti 
caratterizzati da situazioni di emergenza laddove cioè, a maggior ragione, 
l‟efficacia e l‟efficienza della comunicazione stessa hanno il compito 
fondamentale di evitare il peggio. Privilegiare la comunicazione dialogica, 
maggiormente rivolta all‟altro rispetto alla comunicazione monologica, 
segmentaria, soggettiva, statica. Cercare un linguaggio “giraffa” (volto 
all‟ascolto) rispetto ad un linguaggio “sciacallo” (orientato al soddisfacimento 
di bisogni personali) significa mettere in comune, rendere l‟interlocutore 
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partecipe50; questo è stato l‟obiettivo del Centro di ascolto del comune di 
Viareggio. 
Il problema strategico nella comunicazione non consiste nel far giungere un 
messaggio, ma nel garantire che il messaggio produca un senso 
sufficientemente condiviso, cioè che il codice sappia attivare le associazioni 
volute dall‟emittente (durante la codifica) anche da parte del ricevente (nella 
fase di decodifica). 
La comunicazione è necessaria quindi all‟uomo per vivere bene. L‟essere 
umano, pertanto, la cerca e ne ha bisogno, ma non sempre il tipo di 
comunicazione che instaura con i suoi simili lo rendono felice, lo fanno 
sentire compreso; difficilmente accade che lui stesso sia in grado di dedicarsi 
al suo interlocutore con la necessaria disponibilità. Daria Coppola51 definisce 
la comunicazione come lo spazio comune e condiviso al cui interno si può 
realizzare, negoziare un‟intesa, che è frutto della capacità dialogica e 
relazionale dei partecipanti. Nella vita si instaurano migliaia di dialoghi, di 
contatti interpersonali, eppure la cosa più frequente che accade in quei 
momenti è parlare più con noi stessi che con gli altri. Siamo pigri nel darci 
con slancio e pienezza a gli altri, a chi ci chiede aiuto, solo attraverso (e non 
è poco) l‟ascolto, troppo presi come siamo a pensare a noi stessi. Bisogna 
imparare ad assumerci un compito personale durante la comunicazione con 
gli altri, con l‟aiuto anche della negoziazione. Paola Nicolini52 ci spiega che 
“negoziazione” significa essere in attività. Negoziazione deriva da negotium, 
termine latino che significa impiego e occupazione. Essa è il contrario 
dell‟otium, che sarebbe riposo, riflessione. Per negoziazione si intende un 
processo per cui a partire da un conflitto si trova una soluzione, non un 
compromesso, ma una nuova risposta che sia più ricca delle posizioni di 
partenza. Per ottenere un negoziato bisogna usare abilità argomentative ma 
bisogna anche essere disposti ad ascoltare l‟altro. Lo scopo non deve essere 
                                              
50 D.Coppola, La comunicazione: definizione, teorie e modelli, in Comunicazione e processi di formazione, a cura 
di D.Coppola, P. Nicolini, Milano, FrancoAngeli, 2009, p. 50. 
51 D. Coppola, La comunicazione: definizione, teorie e modelli. in Comunicazione e processi di formazione, a 
cura di D.Coppola, P. Nicolini, Milano, FrancoAngeli, 2009, p. 51 
52 P. Nicolini, C. Moroni, T. Lapucci, La negoziazione nei processi formativi: il senso e le caratteristiche in 
Comunicazione e processi di formazione, a cura di D.Coppola, P. Nicolini, Milano, FrancoAngeli, 2009, pp. 
330/366 
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il conflitto e la rivalità, ma la collaborazione. Ecco, la felicità, sentirsi 
soddisfatti del nostro lavoro quando chi ci è di fronte ci saluta con una stretta 
di mano forte, o con sorriso e uno sguardo che sono un tutt‟uno. Questo è 
uno dei risultati che possono essere raggiunti con l‟aiuto di una 
comunicazione efficace, e questa è ritenuta tale  quando chi parla possiede 
una serie di abilità e competenze tra le quali: 
- la capacità di comunicare in modo chiaro e semplice; 
- la capacità d‟instaurare un rapporto basato sull‟ascolto comprensivo, in 
relazione al sistema valoriale dell‟altro; 
- la capacità di comprendere, al fine di mantenere la relazione e facilitare la 
risoluzione delle difficoltà; 
- la maturità personale che consenta di comprendere appieno l‟esperienza 
  della comunicazione sui piani: cognitivo, comportamentale e affettivo; 
- la capacità di controllare la comunicazione verbale e non verbale, sia 
propria che dell‟altro, per rilevarne congruenze ed incongruenze e realizzare 
un ascolto attivo; 
- la buona conoscenza di sé e la flessibilità cognitiva; 
- l‟osservazione psicologica, l‟empatia, la capacità di neutralizzare 
condizionamenti soggettivi che danno vita a stereotipi e pregiudizi; 
- la capacità di prestare attenzione a quanto l‟interlocutore dice nei confronti 
di sé stesso, della relazione e dello stesso processo comunicativo. 
Tuttavia, non esiste la comunicazione perfetta - scriveva il Prof. Bara qualche 
anno fa - ogni situazione sta a sé, perché la relazione tra parlante e 
ascoltatore è sempre unica: cerca dunque il modo ottimale di comunicare qui 






                                              
53 B.G.Bara, Prime quattro lezioni di un corso di comunicazione, in Psicologia, Firenze, Ed. Giunti, 1992, pag. 36  
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3.3 La comunicazione in emergenza 
 
Nella Protezione civile, durante le attività di gestione della comunicazione, 
tutti questi aspetti sono ritenuti particolarmente importanti,  specie se diretti 
alla vittima ed ai suoi familiari, agli operatori dell‟emergenza e alla 
popolazione, specie quando poi questa è filtrata attraverso il circo mediatico 
dato dai mass media. Oltretutto la comunicazione in situazioni di emergenza 
non ha un ruolo univoco, ma si caratterizza a seconda  delle circostanze: 
dalla fase di attenzione a quella di pre-allerta, dalla fase di allerta a quella di 
allarme; e neppure è uno strumento a disposizione di una particolare figura 
professionale, che opera in tali contesti. Al contrario essa, sia verbale o non 
verbale, va modulata in base alle situazioni e tuttavia non può essere 
improvvisata, poiché diversi sono gli “attori” che devono comunicare in tali 
frangenti: le autorità, i diversi apparati di protezione civile (118, polizia, 
V.V.F.F., etc), il mondo scientifico e spesso con risorse umane e/o 
strumentali non sempre all‟altezza del livello di importanza che riveste questa 
materia. La comunicazione alla popolazione in un contesto di emergenza, è 
fondamentale per mettere in condizione ciascuno di proteggersi facendo la 
cosa giusta e, al contempo, evitare di ostacolare gli interventi attuati dalla 
complessa macchina dei soccorsi, divenendo cittadino attivo e parte 
integrante delle azioni di risposta ad un fenomeno emergenziale inaspettato. 
Successivamente, durante le fasi di post emergenza, un supporto psicologico 
alla popolazione ed anche agli operatori del soccorso coinvolti può rivelarsi 
fondamentale, in special modo quando i riflettori si spengono e la sensazione 
di essere al centro dell‟attenzione lascerà lo spazio a quella della “disillusione 
o abbandono”.  
La popolazione dovrà essere informata anche in merito ai sintomi psicologici 
conseguenti il trauma ai quali prestare attenzione, quali “reazioni normali ad 
eventi anormali”, mettendoli in condizione non solo di riconoscerli, per non 
sottovalutarli, ma anche per incoraggiarli a cercare aiuto nel modo corretto. 
Una particolare attenzione va rivolta ai bambini, per i quali le caratteristiche 
della comunicazione saranno come quelle degli adulti: tempestiva, precisa, 
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accurata, semplice, in considerazione dell‟età dei soggetti e dello stato 
emotivo. 
Il ruolo dell‟informazione in contesti di emergenza è, dunque, un aspetto 
molto importante che va curato e non lasciato al caso, soprattutto perché 
può condizionare le reazioni emotive all‟evento.  
La correttezza con le quali sono fornite le informazioni ed il linguaggio con 
cui vengono divulgate, incidono sulla percezione e dunque sulla valutazione 
dell‟evento, sul senso che si ha di sé stessi e della propria sfera intima e 
sociale, condizionando la modalità di affrontare l‟esperienza negativa. Un 
disastro e la sua entità possono essere percepiti anche attraverso il livello dei 
processi comunicativi intercorsi, che facendo leva sull‟immaginario, 
individuale e collettivo, possono divenire maggiormente terrorizzanti della 
realtà. La famosa invasione di marziani annunciata da Orson Welles 
attraverso la radio risulta, a distanza di anni, un evento che ha generato 
panico e comportamenti di fuga gestiti in maniera irrazionale. Un utilizzo del 
linguaggio verbale e non verbale che minaccia la normalità delle cose, attiva 
in noi una serie di immagini capaci di condizionare profondamente la nostra 
percezione, comprensione e facoltà reattiva. 
Ecco allora che, come si è visto, l‟efficacia della comunicazione dipende: dalla 
chiarezza del messaggio trasferito, dalla competenza dell‟informazione, dalla 
fiducia che si instaura tra emittente e ricevente. 
Largo spazio bisognerebbe dedicare alla comunicazione anche nelle fasi 
cosiddette preventive, sviluppando una politica informativa che punti alla 
diffusione di una cultura dell‟emergenza in modo che la popolazione possa 
sentirsi coinvolta in modo attivo e partecipe sin dalle prime fasi 
dell‟emergenza, capace cioè di fornire risposte comportamentali opportune in 
quanto “a conoscenza” dei rischi che lo circondano;  indispensabile sarebbe 
anche  una formazione professionale e etica rivolta ai professionisti del 
giornalismo e dell‟informazione in generale, affinché possano sentirsi 
anch‟essi giocatori in una squadra che mira a ridurre il disagio, che mira a 
costruire anziché demolire, magari scevri dallo spirito di voler sempre e ad 
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ogni costo vendere la propria notizia privilegiando di norma tutto quanto è 
insuccesso rispetto ai buoni risultati. 
 
3.4 L‟esperienza del Centro di ascolto comunale di Viareggio 
 
Constatato che la comunicazione interpersonale, fatta di parole, segni, 
sguardi, è un modo di convivenza sociale che può fare la differenza in fatto 
di qualità della vita in una comunità, ritorno a Viareggio nell‟estate del 2009. 
Dopo una settimana dal disastro ferroviario, la città era ancora totalmente in 
stato di shock. Si erano appena concluse le sacre esequie allo Stadio  
comunale dei Pini, con la presenza del Presidente della Repubblica e, da quel 
momento, nasce in me una sensazione di spartiacque tra quello che era la 
gestione della prima emergenza e quello che è la consapevolezza del 
presente, fatto di una quotidianità che si rivelava diversa da quella di 
sempre, quella che ci rassicurava in quanto a noi conosciuta, quella che era 
precedente il 29 giugno 2009. In città si respirava un clima di senso di  
abbandono, simile a quello nato dentro molti di noi che vivevamo in prima 
persona un evento traumatico, con  la paura di dover gestire una nuova 
normalità a cui non si era abituati e, nello stesso tempo, il dolore e la rabbia 
di dover credere che tutto non sarebbe stato mai più come prima. In via 
Ponchielli, periferia cittadina, rimaneva un aspro odore di brace, il fuoco era 
spento, le cisterne travasate in nuovi vagoni e traslocate a Pisa, le tende 
pneumatiche rimosse, il passaggio dei treni lentamente ripreso, i morti 
seppelliti. Fu messo in piedi un gazebo54 in cui c‟erano raccolti molti resti di 
giochi, pupazzi, foto e tutto quanto recuperato tra le macerie che facesse 
ricordare i bambini scomparsi quella notte. Ad ogni ora del giorno e della 
notte c‟erano persone all‟interno che vegliavano il ricordo. Penso con 
commozione quando, la mattina in ufficio, dovevo tenermi costantemente in 
contatto con l‟ Azienda ospedaliera USL 12 Versilia, per l‟aggiornamento dei 
feriti gravi ricoverati in vari ospedali italiani e l‟angoscia che mi attanagliava 
quando il numero iniziale delle sedici vittime cresceva, con il conseguente 
                                              
54 Realizzato dall’Associazione Tartarughe lente Viareggio 
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funerale aggiuntivo a quello di Stato; accadde per sette volte. Poi la sera, 
tornando a casa, c‟era poca voglia di parlare, ed anche il dopocena estivo, 
pur uscendo a passeggiare con la mia famiglia, lo ricordo vuoto, con poca 
gente in giro e con un diffuso senso di tristezza.  Non so se davvero il mondo 
fuori fosse così come lo percepivo, ma il mio dentro me lo faceva vivere in 
quel modo, ed il lavoro quotidiano divenne un momento di immersione nel 
trauma che mi consentì di saperlo gestire con maggior competenza.  
 
3.4.1 I motivi di una scelta 
 
Nel recarmi nella zona di via Ponchielli, presidiata di giorno dai Vigili del 
Fuoco e di notte da squadre di Guardie giurate armate per evitare intrusioni 
di non autorizzati, vidi famiglie intere di ex residenti sotto una tensostruttura 
vicino ai cancelli di sbarramento55. Sapevo che erano in attesa di un ingresso 
guidato, mi avvicinai, abbracciai alcuni di loro, e compresi in quel momento, 
dalla forza degli  abbracci che mi avvolgevano, che le esigenze di chi subisce 
un trauma possono sembrare apparentemente solo di tipo materiale, mentre 
avevano un altro risvolto, ben più profondo e intimo: un‟esigenza di 
comunicazione, un bisogno di aiuto morale e fisico, ricercato verso quelle 
Istituzioni che solo allora capivo, essere incapaci di dare una mano e una 
voce al voler capire, al bisogno di sapere come, cosa, chi; in quel momento 
mi sentii in grado di accogliere questo forte bisogno di ascolto, consapevole 
però che dovevo mantenere le giuste distanze emotive56. I parenti delle 
vittime che sconsolati guardavano ciò che rimaneva della loro abitazione, gli 
abitanti della zona interessati da gravi danni alle cose pur fortunatamente 
senza lutti in famiglia, il vicinato, i conoscenti, la cittadinanza, tutti avevano 
una esigenza, un bisogno da esternare, qualcosa da dire.  
Fu allora che decisi che dovevo cercare di mettere ordine al caos che 
regnava nel Municipio di Viareggio, illusoriamente creduto luogo di vicinanza 
verso chi cercava aiuto, e che invece versava, come del resto l‟intera 
                                              
55 Vedi foto n° 8 pag. 29  
56 www.crescitapersonale.it intervista a Daniele Novara su La Grammatica dei conflitti Ed. Torino Sonda 2011 
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comunità cittadina, in uno stato di impotenza, faticando a riprendere quel 
minimo di normalità così invisibile quando ce l‟hai e così terribilmente cara 
quando ti manca. L‟attività amministrativa comunale era caratterizzata da 
molti cittadini che passavano il tempo all‟U.R.P.57 o al Comando di Polizia 
Municipale o vagavano per i corridoi dell‟edificio, in cerca di qualcuno che 
desse risposta  ai loro perché. Non c‟era nessuno. 
Capii che il Comune, per mezzo dell‟ufficio di  protezione civile, doveva 
divenire il punto di riferimento per chiunque avesse avuto bisogno di un 
luogo dove trovare risposte o perlomeno ascolto; creare un servizio 
esclusivamente dedicato alle esigenze delle persone coinvolte a vario titolo 
nel disastro ferroviario, al fine di dare loro un punto di riferimento certo, 
riconoscibile sicuro e duraturo.  
 
3.4.2 Perché l‟ascolto?  
“Ascolto”, perché questo è il primo livello del contenimento. Chi bussa alla 
porta cerca qualcosa e può solo aspettarsi due cose: il silenzio di chi non 
risponde perché assente, o l‟accoglienza data dal il movimento della chiave 
che apre all‟ascolto perché presente. Inoltre bisognava creare le condizioni 
affinché le persone si avvicinassero alla porta dell‟ascolto: si sentissero 
chiamate, considerate, volute, in quanto può capitare che il trauma psichico 
possa creare alcune condizioni di significato difensivo, che rendono difficile 
stabilire un contatto. Queste reazioni sono dell‟ordine della proiezione e del 
diniego da una parte e dell‟isolamento dall‟altra. Il parlare con qualcuno ha 
un significato specifico in tutte queste eventualità. Le persone colpite dalla 
catastrofe trovano infatti la possibilità di diminuire i livelli di isolamento 
all‟interno di una relazione significativa e accogliente specialmodo se, durante 
il momento comunicativo, vengono messe di fronte ad una situazione di 
realtà che non ha caratteristiche disturbanti così forti come quelle della 
catastrofe. Anzi il parlare con persone che hanno conosciuto direttamente la 
                                              
57 Ufficio Relazioni con il Pubblico 
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stessa esperienza e che non ne sono state distrutte, consente di risignificare 
l‟evento in modo più adeguato e più aderente alle necessità reali. Si realizza 
in questo modo una relazione basata sia sull‟empatia che sul „con-patire‟ 
(patire insieme). Essere ascoltati significa essere presi sul serio, sentire che i 
propri sentimenti vengono riconosciuti e che le proprie parole hanno un 
valore. L‟espressione di sentimenti profondi e intensi attraverso la parola, 
consente nuove chiarezze all‟interno di una relazione che gratifica e fa sentire 
compresi. Essere ascoltati dà la sensazione di attenzione, di interesse e 
apprezzamento. Ci si riconosce e si è riconosciuti58. In ultimo si può dire che 
queste stesse caratteristiche di accoglienza, contenimento e capacità di 
elaborazione, sono i punti fondamentali per far diminuire la rabbia e l‟invidia 
attraverso, appunto, il ritiro delle proiezioni e la riappropriazione di 
sentimenti che, seppure negativi, sono comunque sostenibili. 
3.5 La realizzazione del Centro. 
 
Con atto dirigenziale dell‟Unità di Crisi59, fu accolta la proposta di realizzare 
un ufficio di “relazione” con le persone coinvolte a vario titolo dal disastro 
ferroviario, dentro il centro civico cittadino, aperto tutti i giorni, al fine di 
accompagnarli lungo il percorso della ricerca delle soluzioni ai vari problemi 
personali.  
L‟ufficio, coordinato dalla Protezione Civile comunale,  era così composto: 
- un funzionario del settore Edilizia Privata: per le problematiche della 
casa; 
- un funzionario del settore Servizi Sociali: per le necessità della 
persona; 




                                              
58 M.P. Nichols, L’arte perduta di ascoltare, edizione Positive Press, Verona, 1997 
59 istituita con Ordinanza sindacale del 12 luglio 2009 e composta dal Sindaco, dal Direttore Generale, Dal  
Responsabile della Protezione Civile, dai Dirigenti dei Lavori Pubblici e Servizi Sociali. 
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L‟ufficio di relazione con la cittadinanza fu denominato “Centro di Ascolto”, e 
strutturato tenendo conto degli aspetti sia logistici che di arredo, in quanto 
anch‟essi rientrano tra le strategie che possono aiutare a favorire il contatto 
tra le persone. Come si legge nel saggio Le parole difficili. La comunicazione 
in ambito sanitario, alcuni semplici accorgimenti logistici possono favorire la 
comunicazione e la relazione60. Per questo il “come e dove” non sono stati 
improvvisati, ma hanno avuto un ruolo specifico nell‟organizzazione del 
servizio, in particolare modo a vantaggio sia dell‟orientamento spaziale 
(trovare il centro con facilità) che nel rispetto della privacy (creare un 
ambiente che eviti una commistione eccessiva tra le persone). 
Il Centro di Ascolto fu disposto al piano primo del palazzo comunale, ben 
segnalato sia all‟esterno che all‟interno, in un ampio locale arredato con 
divani e poltrone, tavoli bassi, sedie nel corridoio, e presidiato all‟esterno da 
volontari del gruppo di lavoro che, se necessario, aiutavano all‟attesa.  
Poteva accadere che si creassero code di attesa fuori dalla porta, pertanto in 
un ansa del corridoio fu istituita una zona di attesa, con poltrone e tavolo in 
cui si potessero facilitare anche le relazioni tra i cittadini accomunati dalla 
stessa esperienza. I volontari, appositamente coinvolti nel gruppo di lavoro,  
stavano nelle vicinanze e spesso si affacciavano alla sala di aspetto per 
dimostrare attenzione e cura, se necessario  intervenivano per alleggerire il 
peso dell‟attesa facendo due chiacchiere, dare spiegazioni o prendere 
appuntamento per il giorno successivo.  
Le persone gradivano molto ogni iniziativa a loro rivolta, li faceva sentire 
considerate anche durante i tempi morti, con semplici ma importanti 
accorgimenti che andavano incontro alle diffuse difficoltà sia fisiche che 
psicologiche presenti in molti, che spesso non consentivano loro di rimanere 
a lungo in attesa del proprio turno. Malumore, senso di abbandono, 
incapacità di comprendere il contesto di accoglienza, prendevano comunque 
corpo in molti soggetti specie se lasciati soli a se stessi, mentre se i volontari 
al Centro di Ascolto si facevano trovare pronti ad andargli incontro 
                                              
60 Coppola, da Comunicazione e processi di formazione, «cit.», p. 208 
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riconoscendoli, questo consentiva di accogliere il loro stato d‟animo ed 
avviare un percorso comunicativo.  
Nel saggio Strategie comunicative nella costruzione delle relazioni61, tra le 
parti in gioco “si instaura una comunicazione analogica, non mediata 
esclusivamente dalle parole, ma espressa con il corpo, in risposta 
all‟aggressione subita”, che in questo ambito è l‟incidente ferroviario.  
L‟Amministrazione comunale aveva costituito, in modo chiaro e univoco, un 
punto di riferimento certo per la popolazione, che rispondeva alle esigenze di 
ascolto e comunicazione, andando incontro al riconoscimento dei bisogni di 
ognuno62.  
L‟Unità di Crisi rese noto questo servizio coinvolgendo tutti i media locali ed 
inerendo la notizia nell‟home page del sito ufficiale del Comune di Viareggio.  
 
Il comunicato stampa di avvio del Centro di Ascolto recitava: 
“Il comune di Viareggio e‟ stato dichiarato in stato di emergenza nazionale63. 
Nel corso delle prossime settimane sarà emessa una Ordinanza del 
Presidente del Consiglio dei Ministri nella quale saranno specificate le 
procedure definite per l‟avvio di tutte le iniziative finalizzate  alla ricostruzione 
e successivo ritorno alla normalità della popolazione coinvolta.”64 
E‟ attivo nel Comune di Viareggio piano primo, il “Centro di Ascolto” della 
protezione civile, aperto tutti i giorni dalle ore 9.00 alle ore 13.00, destinato a 
tutte le necessità dei cittadini coinvolti nel disastro ferroviario del 29 giugno 
2009.  
 
Al Centro di Ascolto devono recarsi tutti coloro che, a viario titolo, sono stati 
coinvolti nell‟incidente ferroviario del 29 giugno 2012. Al Centro di Ascolto il 
cittadino troverà dei referenti comunali che provvederanno a creare un 
fascicolo personale contenente tutte le informazioni necessarie a rendere 
chiare le seguenti informazioni: 
 
                                              
61 G. B. Ardy, in Comunicazione e processi di formazione, «cit.», p. 92 
62 A. Maslow, Motivazione e personalità. La piramide dei bisogni, Roma, Armando Editore, 1973 
63 L. 225/92 art. 5 
64 L. 225/92 art. 3 c. 5 
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- la quantificazione approssimativa del danno materiale subito; 
- le esigenze immediate del dichiarante; 
- le esigenze a medio e lungo termine del dichiarante; 
- le problematiche formali da espletare (sospensione bollette, mutui, 
tasse e altro); 
 
Al Centro di Ascolto il funzionario che elaborerà il fascicolo personale65 del 
cittadino, ne diverrà poi punto di riferimento costante, con la garanzia che 
sarà poi il funzionario stesso a seguire le operazione  di avvio e lo 
svolgimento delle procedure innescate. 
 




















                                              
65 Vedi appendice 1  
Accesso all‟area sotto sequestro: l‟accesso non è libero. Tutti i cittadini con la 
residenza o l‟abitazione o l‟attività professionale all‟interno della zona rossa, 
che intendono entrarvi per ragioni personali, devono rivolgersi al Centro 
operativo mobile dei Vigili del Fuoco, posto al cancello d‟ingresso della zona 
rossa lato sud nel parcheggio retrostante il supermercato Pam, e saranno così 
accompagnati dagli stessi all‟interno dell‟area, muniti di casco e mascherina 
fornita sul posto.  
orario: 
dalle ore    10.00           alle ore 19.00 
 



































Prima emergenza abitativa: il comune di Viareggio, settore servizi sociali, e‟ il 
punto di riferimento per questa materia, essendo in corso da parte loro il 
monitoraggio di tutte le principali necessità: ipotesi di affitto, alloggi 
temporanei etc. Il Comune sta coordinando con Stato e Regione le cifre da 
mettere a disposizione alla popolazione colpita ed i criteri di accesso ai 
benefici. Per questo si rende necessario fornire, nel minore tempo possibile, 
alla regione Toscana un quadro complessivo dei danni subiti dalla popolazione 
residente in via Ponchielli, via Porta Pietrasanta, Largo risorgimento, via 
Aurelia nord, via Burlamacchi, ed altre eventuali, attraverso la ricostruzione 
dei fatti che sarà effettuata presso il Centro di Ascolto della Protezione Civile 
Comunale. In particolare si rendo noto che, in materia di risarcimento danni 
rientrano: beni immobili  
(e‟ in corso il monitoraggio particolareggiato da parte dei servizi tecnici 
comunali di tutti gli immobili coinvolti, sia dentro che fuori l‟area sequestrata, 
indipendentemente dal tipo del danno). Particolari segnalazioni possono 
essere rilasciate al Centro di Ascolto.  
  
 
Beni mobili: (sia gli arredi che i veicoli a motore saranno censiti nei prossimi 
giorni). Non e‟ possibile per il momento effettuare alcuna opera di trasloco.  
Il Comune e‟ in attesa della nomina di un Commissario dell‟emergenza1 da 
parte dello Stato che successivamente decida in merito. L‟area e‟ interdetta e 
sorvegliata h24 pertanto sono in corso tutte le iniziative per evitare la perdita 
dei beni da parte di intrusi.  
Appena possibile saranno rese pubbliche le procedure per l‟accesso agli aiuti 
economici. 
Particolari segnalazioni del cittadino interessato, possono essere rilasciate al 
Centro di Ascolto. 
 





















3.6  La formazione del personale coinvolto al Centro di Ascolto. 
 
 
La prima cosa che pensai di non sottovalutare, fu l‟avvio di un dialogo con i 
miei colleghi coinvolti nella gestione del Centro di Ascolto, al fine di renderli 
consapevoli del clima di eccezionalità che avrebbe caratterizzato il loro lavoro 
in particolare modo nel rapporto con gli “altri”. Gli altri sono persone che 
hanno subito un trauma, generato da un evento che rompe il normale 
equilibrio che ognuno di loro possedeva precedentemente,  creando una 
perturbazione psicologica ed emotiva tale da richiedere risorse e strategie di 
adattamento che si manifestano con risposte di tipo fisico, emotivo, cognitivo 
e comportamentale. Si può passare dallo stato di rabbia od ansia a quello 
fiducia verso le istituzioni e la comunità in generale. Ogni persona, per quello 
che è attraverso il suo vissuto e la sua storia, risponde in modi diversi. Il 
Attività produttive: tutte le attività produttive interne all‟area sotto sequestro 
(commerciali, artigianali e studi professionali) sono oggetto di monitoraggio dei 
danni da parte degli uffici tecnici comunali.  
A breve saranno date indicazioni circa la procedura per il risarcimento dei 
danni subiti.  
Appena possibile saranno rese pubbliche le procedure per l‟accesso agli aiuti 
economici. Al fine di sollecitare la rapida ripresa delle attività produttive ed 
evitare disagi occupazioni nella zona, si sollecita i titolari di aziende e ditte al 
reperimento di fondi temporanei alternativi dove trasferire l‟attività. Sarà cura 
dello Stato e/o Regione, l‟accollo delle quote di affitto purché in linea con i 
prezzi di mercato e corrispondenti alle effettive necessità operative di ogni 
singola attività. 
Ulteriori informazioni possono essere acquisite al Centro di Ascolto . 
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soccorritore, in questo caso funzionario del Centro di Ascolto, deve avere 
pertanto un obiettivo primario: garantire un confronto utilizzando un  
linguaggio chiaro e semplice, possibilmente informato senza improvvisare, 
essere rassicurante, comprensivo, riconoscere l‟altro. La comunicazione 
efficace, in contesti di criticità, si realizza con la capacità di ascoltare, saper 
stare in silenzio, prestare attenzione non giudicare. Col Centro di Ascolto ero 
certo che partivamo positivamente già per il semplice fatto di esserci, 
costruendo la garanzia di qualcosa di certo, di sicuro per chi ha bisogno di 
essere aiutato. Raccomandai di evitare di entrare troppo in coinvolgimento 
psicologico con le vittime, di non identificarsi troppo col dolore e la 
sofferenza in quanto, la  “Traumatizzazione vicaria”, intesa come trauma 
secondario, potrebbe  modificare in modo decisivo i sistemi di difesa e 
autocontrollo emotivo del soccorritore66.  
Come ricorda Piero Moscardini67  “il superstite può sfogare i suoi sentimenti, il 
soccorritore non può farlo” al contrario deve cercare di controllare ogni 
emozione possibile e cercare di attivare tutte le proprie difese mentali, anche 
non sempre adeguate, per proteggere il proprio equilibrio psicologico e 
garantire l‟efficacia del proprio intervento. 
Su queste basi, i principi comunicativi che hanno caratterizzato tutti i 
componenti del Centro di Ascolto, sono stati ispirati alle tecniche di “ascolto 
attivo”, elaborate da Thomas Gordon68, al fine di porsi come interlocutore 
dell‟altro in modo consapevole ed efficace. Il gruppo di lavoro del Centro di 
Ascolto si è reso disponibile ad incontri propedeutici l‟attivazione del servizio, 
certi che saremmo stati sottoposti ad un carico forte a livello emotivo. 
Pertanto sono state messe a fuoco forme di comunicazione che, una volta 
acquisite,  divenissero bagaglio comune a tutti i presenti e garanzia 
nell‟evitare che si creassero situazioni comportamentali diverse a seconda 
delle capacità individuali di ognuno.  
 
                                              
66 Pearlman e Saakvitne L. A., & the Staff of the Traumatic Stress Institute (1995-1996). Transforming the pain: A 
workbook on vicarious traumatization. New York: W.W. Norton 
67 ex Funzionario Dipartimento Nazionale di Protezione civile uff. Emergenze delegato alla gestione Viareggio 
68 Thomas Gordon vedi  T.E.T. (Teacher Effettiveness Training) - P.E.T. (Parents Effettiveness Training) 
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Attraverso l‟uso di tecniche ispirate all‟ascolto attivo, ci siamo dati degli 
obiettivi rivolti al raggiungimento di un livello della comunicazione che 




















Se ci facciamo caso, ogni volta che ci capita di sentirci ringraziare per come 
abbiamo ascoltato l‟altro, od ogni volta che ci sentiamo a nostra volta ben 
ascoltati, è perché il ricevente la comunicazione è centrato su quello e basta, 
ha cioè spostato il suo sentire su chi parla ed ha ben distinto il sé dall‟altro. 
Thomas Gordon dice che per un buon ascolto è necessario seguire 4 passi:  
 
1.  
L‟ascolto passivo: è il momento di silenzio interiore (e possibilmente anche 
esteriore), di chi è in ascolto. Ascoltare in silenzio permette all‟altro di 
esporre senza essere interrotto. È così che percepisce l‟attenzione che gli 
Attività tra di noi: Come ascolti? 
Pensa all‟ultima volta in cui hai notato che qualcuno non ti stava chiaramente 
ascoltando mentre tentavi di comunicare.  
Quali comportamenti specifici ti hanno indotto a pensare che non ti stesse 
prestando attenzione? 
Quale impressione ti ha fatto il comportamento di quella persona? 
Forse ti sei preoccupato che il tuo messaggio non fosse stato trasmesso in 
modo appropriato o frustrato per il fatto che chi ti ascoltava non fosse stato 
in grado di coglierne l‟importanza.  
Puoi esserti sentito offeso dalla disattenzione oppure di sentire la necessità di 
ripetere il messaggio. 
Puoi capire di più circa il comportamento di chi ascolta riflettendo su come 
tendi a comportarti come ascoltatore. 
Svolgendo la seguente attività potrai comprendere maggiormente se e come 
sai ascoltare. 
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viene rivolta. Aggiungerei che questa fase permette a chi ascolta di entrare in 
contatto anche con le proprie emozioni e di distinguere ciò che gli appartiene 
da ciò che appartiene al suo interlocutore. Questo si potrebbe definire 
ascolto emotivo, punto fondamentale da aggiungere ai passi definiti da 
Gordon, affinché il risultato ottenuto sia il migliore possibile. È infatti 
indispensabile capire quando un‟emozione appartiene a me stesso oppure 
all‟altro, perché mi permette di ricordare che non sempre le stesse 
esperienze o le stesse situazioni possono suscitare uguali emozioni. 
 
2.  
Messaggi di accoglimento: Sono sia messaggi verbali (“ti ascolto ”, “sto 
cercando di capire”), che messaggi non verbali (cenni del capo, sguardo, 




Inviti calorosi: Messaggi verbali che incoraggiano chi parla ad approfondire 
quanto sta dicendo (“dimmi..”, “spiegami meglio”..) senza valutare o 
giudicare ciò che viene detto.  
L‟assenza di giudizio è fondamentale al raggiungimento di una corretta 
comunicazione fra le parti. La società in cui viviamo ci abitua fin da piccoli 
che giudicare ed essere giudicati è parte integrante della nostra vita. Il 
giudizio è una punta di valore che rimandiamo all‟altro: sei bravo, sei 
insufficiente, sei bello , sei brutto, sei buono, sei cattivo….  
 
Nessuno però ci insegna quanto peso portano con sé gli aggettivi che noi 
usiamo con tanta disinvoltura. Per fortuna Carl Ramson Rogers69 ci ricorda 
che gli aggettivi definiscono l‟altro per come noi lo percepiamo, ma non è 
detto che l‟altro sia o si senta così realmente. Ogni volta che usiamo un 
aggettivo quindi dovremmo ricordarci che stiamo definendo l‟altro, nel bene e 
                                              
69C.R. ROGERS, La terapia centrata sul cliente, Firenze, La nuova Italia, 1951 
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nel male. A volte portare il peso di “sei buono” equivale a quello di “sei 
cattivo”: Non ci lascia liberi di muoverci come vorremmo, perché 
mentalmente costretti a rispettare l‟immagine sociale che gli altri hanno di 
noi. Questo non significa ovviamente che gli aggettivi debbano essere aboliti 
dal linguaggio comune bensì che, uno, ogni volta che li usiamo dobbiamo 
ricordarci che stiamo definendo l‟altro con tutte le conseguenze del caso, e 
che , due, sarebbe meglio usare un punto interrogativo che permetta a l‟altro 
di meglio definirsi per come realmente si sente: “mi sembra che questa 




Ascolto attivo: Chi ascolta “riflette” il contenuto del messaggio dell‟altro 
restituendoglielo con parole diverse. Questo permette di verificare se il 
messaggio così come lo si è compreso è corretto. L‟ascolto attivo non 
rimanda solo il contenuto verbale del messaggio, ma riflette i sentimenti 
espressi dal comunicante e percepiti dall‟ascoltatore; o sia il contenuto 
emotivo.  
Gordon definisce una serie di comportamenti comunicativi che vanno evitati 
perché ostacolano la comunicazione facendo sentire l‟altro non accettato, 
giudicato od incompreso. Tra queste vorrei sottolinearne una in particolare; il 
non dare soluzioni già pronte. Solitamente, quando ascoltiamo una persona 
che ci confida un problema, siamo tesi a trovare soluzioni (uomini e donne 
allo stesso pari, anche se con motivazioni diverse): “perché non fai così?”; “io 
farei cosà” etc. niente di più sbagliato per il nostro interlocutore.  
Chi ha un problema ha bisogno sì di esporlo, perché così facendo già riesce a 
prenderne una consapevolezza diversa, ma ha anche necessità di trovare da 
solo una soluzione, benché spesso dica il contrario.  
 
 
Ogni volta che diamo una soluzione abbiamo impoverito chi abbiamo davanti 
a noi. Non solo, incorriamo anche nel rischio che l‟altro torni arrabbiato, 
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perché la nostra soluzione è stata fallimentare. Ciò succede perché le nostre 
soluzioni partono dalle nostre esperienze, dai nostri vissuti che non possono 
mai essere le stesse dell‟altra persona.  
 
Quindi è sufficiente ricordarci che, al posto del dare un consiglio, possiamo 
formulare una semplice domanda: “come pensi di poter risolvere questa 
situazione?”, “mi stai dicendo che ….” “mi pare di capire…”  Così chi parla si 
sente compreso, ascoltato, ma non giudicato! La soluzione non deve piacere 
a noi, ma a chi la cerca, e se dovesse essere quella sbagliata, intanto avrà 
avuto la possibilità di apprendere un meccanismo che lo aiuta ogni volta che 
ha necessità di trovare soluzioni: il pensiero attivo.  
 
Riassumendo, gli incontri che hanno preceduto l‟avvio del Centro di Ascolto 
presso il comune di Viareggio, ai quali hanno partecipato i funzionari previsti 
come attori nelle attività del servizio, sono stati caratterizzati dalla ricerca di 
un modo comune di saper ascoltare, saper comunicare non solo con le parole 
ma anche con i gesti e gli atteggiamenti, sempre incoraggianti, dimostrare 
empatia, nel senso di porsi sempre verso l‟interlocutore cercando di mettersi 
nella sua condizione, evitando di dare giudizi, consigli e soluzioni affrettate e 
unilaterali. Alcuni metodi su cui si è impostato il lavoro formativo: 
 
Test auto valutativo.70 
 Seleziona la casella che indica quanto frequentemente usi le seguenti abilità 





                                              
70 D.Bellè, Laboratorio e-Learning (LabeL) in «Comunicazione e psicologia dell’emergenza» - Università di 












Cerco di fare in modo che gli altri si 
sentano a loro agio mentre gli parlo. 
   
Cerco di non pensare ad altre cose 
mentre sto ascoltando qualcuno. 
   
Quando ascolto, sono in grado di 
separare le mie idee e pensieri da quelli 
di chi mi sta parlando. 
   
Sono in grado di ascoltare anche persone 
con cui non sono d‟accordo. 
   
Cerco di non pensare già a come 
ribattere mentre qualcuno sta parlando. 
   
Osservo anche i comportamenti non 
verbali di chi mi sta parlando. 
   
Lascio che gli altri finiscano prima di 
iniziare a parlare. 
   
Ascolto quello che stanno dicendo gli altri 
piuttosto di assumere che so già quello 
che intendono dire. 
   
Mi concentro sul messaggio che qualcuno 
mi trasmette piuttosto che sulla sua 
apparenza fisica. 
   
Mentre ascolto, cerco di immaginare 
come gli altri si stiano sentendo 
   
Chiedo di chiarire o di ripetere le 
informazioni quando non sono sicuro di 
aver capito bene. 
   
Sono in grado di ricordare in dettaglio le 
cose più importanti che mi sono state 
dette durante la conversazione. 
   
Ripeto le informazioni che mi sono state 
date per assicurarmi di aver compreso 
correttamente. 
   
Se mi accorgo di aver perso il filo di cosa 
mi stanno dicendo, cerco di concentrarmi 
maggiormente. 
   
 
Fai pratica di ascolto attivo 
 
Come per altre abilità, le capacità di ascolto migliorano con la pratica. Chiedi 
ad un amico di fiducia di valutarti onestamente nel test di ascolto 
precedente. Quindi, la prossima volta che qualcuno viene da te con un 
problema, lavora sulle abilità di ascolto che intendi migliorare. Pratica 
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l‟ascolto „empatico‟ facendo attenzione a quanto ti viene detto, parafrasando, 
e ponendo domande. 
Se ascolti con attenzione non senti solo le parole. Puoi sentire pensieri, 
convincimenti e sentimenti. Ascoltare in modo “empatico” è un 
comportamento molto attivo e che richiede parecchio impegno. I seguenti 
suggerimenti ti possono aiutare a migliorare le tue capacità di ascolto. 
1) Il primo passo è decidere di ascoltare e concentrarsi su chi parla. 
2) Usa quindi la tua immaginazione e cerca di metterti nei panni di chi ti sta 
parlando. Concentrati e cerca di immaginare il suo contesto e il suo punto di 
vista. 
3) Osserva l‟intonazione di chi parla, l‟entusiasmo o la sua mancanza, e come 
il messaggio viene trasmesso. Questi sono componenti essenziali del 
messaggio. Se stai parlando faccia a faccia, fai attenzione alle espressioni 
facciali e altre espressioni non verbali che ti permetteranno di intuire meglio 
il senso del messaggio. 
4) Ascolta senza interruzioni. Prendi nota delle frasi “chiave” oppure usa 
associazioni di parole per ricordare quanto detto dall‟interlocutore. 
5) Conferma che hai ricevuto il messaggio riassumendo quanto detto o 
ponendo domande di chiarimento. Usa le tue percezioni sui sentimenti di chi 
parla per porre il testo del messaggio in un contesto che tenga conto della 
componente emotiva. 
6) Infine, dai un feedback a chi parla. 
 
 
3.7 Esperienze al Centro di Ascolto 
 
 
Correlato alla comunicazione attiva, T. Gordon elabora il concetto di ciò che 
viene definito “il messaggio io”. Mentre l‟ascolto attivo è utile per ascoltare 
chi è in difficoltà, il messaggio io aiuta la persona stessa che si trova nella 
situazione di difficoltà. Per questo è anche chiamata “tecnica del confronto”. 
In tale tecnica il soggetto mette in relazione, confronta, i propri sentimenti 
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con ciò che crea il suo stato di malessere. Esempio: Ci sono stati momenti di 
confusione sia nei corridoi che all‟interno del Centro di Ascolto che, spesso, 
ospitava contemporaneamente più persone con necessità differenti. Il 
Coordinatore del Centro di Ascolto può reagire in due modi:  
Reazione aggressiva:  “insomma non siete proprio capaci di stare zitti, non 
avete nessun rispetto per gli altri!”  
Reazione del confronto: “quando voi parlate così tanto senza fermarvi 
(descrizione precisa del problema) io non riesco a dire la mia opinione e ciò 
mi fa sentire inutile (descrizione delle sensazioni interiori).  
La tecnica del messaggio io (o del confronto) si compone di tre momenti:  
- Descrizione del comportamento che crea il problema, senza esprimere 
un giudizio. 
- Descrizione dell‟effetto tangibile e concreto che il problema ha su chi 
parla.  
- Descrizione degli effetti soggettivi del problema.  
 
Un attento ascolto contribuisce a comprendere chi si ha di fronte e quale 
relazione intende impostare; porta ad una migliore capacità di decisione e ad 
una maggiore probabilità che la decisione sia accettata. È importante essere 
consapevoli del proprio ruolo sia nel trasmettere che nel ricevere il 
messaggio ed essere capaci di minimizzare le barriere personali alla 
comunicazione. Quando si è concentrati su se stessi, spesso si dimentica di 
ascoltare e, come risultato, si hanno poche possibilità di comunicare in modo 
efficace. Ascoltare è la base per una buona comunicazione e richiede molto 
di più che semplicemente udire dei suoni. 
 
Esempio: il funzionario specializzato alle problematiche della casa,  spiega ad 
una coppia le procedure per accedere a particolari riconoscimenti finanziari 
mentre il bambino che è con loro fa i capricci perché vorrebbe andarsene: Il 
funzionario dice al bambino: “se continui a chiacchierare (1) io mi 
innervosisco perché faccio molta più fatica a spiegare queste cose alla 
mamma e papà (2) e ci mettiamo molto più tempo a finire (3).” Come si può 
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notare , in tale tecnica non viene espressa nessuna valutazione sulla persona 
che compie l‟azione, ma la pone di fronte agli effetti del suo atto e ai 
sentimenti/reazioni che esso provoca negli altri. Non più quindi “TU SEI”, ma 
“IO SENTO”. Tale tecnica è di una forza insospettabile, soprattutto perché 
mette a nudo gli stati d‟animo di chi la usa. Ci è stato insegnato che chi si 
espone è sempre il più debole, ma chi usa la tecnica del confronto scopre 
che in verità mettersi a nudo di fronte a l‟altro lo rende più forte, perché si 
pone sullo stesso livello comunicativo e quindi, secondo il quinto assioma 
della comunicazione (tutti gli scambi di comunicazione possono essere 
definiti simmetrici o complementari, a seconda che siano basati 
sull‟uguaglianza o sulla differenza tra i due comunicanti).71  
Si entra in una comunicazione simmetrica basata sull‟uguaglianza e la 
“guerra” (comunicativa ovviamente) finisce. Non sempre quindi ciò che 
appare come debolezza realmente lo è. 
Questa esperienza, durata circa 50 giorni, ha segnato in modo indelebile il 
rapporto interpersonale che ancora oggi ho con molte persone che si sono 
rivolte al Centro di Ascolto. Ad oltre tre anni di distanza da questa 
esperienza, accade di incontrare persone conosciute al Centro di Ascolto, e 
mai è accaduto di sentirsi tra estranei. Questo credo che accada non solo per 
la qualità del lavoro che è stato raggiunto con il servizio che, va sottolineato, 
dal punto di vista della gestione dell‟emergenza e della quantificazione del 
danno, ha consentito di avere, caso per caso, una puntualità nel 
riconoscimento  delle singole esigenze e del dato complessivo degli sforzi da 
mettere fondamentale per il Commissario dell‟emergenza al fine di stabilirne 
le risorse economiche. Ma sono convinto soprattutto che questo significhi 
aver centrato l‟obiettivo della comprensione dei bisogni e la disponibilità 
all‟aiuto attraverso il soccorso maieutico72, che consentì un avvicinamento tra 
le persone che permane ancora oggi, indelebile nel tempo, nutrito dalla 
                                              
71 Mental Research Institute di Palo Alto in California. I cinque assiomi della comunicazione 
72 P. De Sario, Ecologia della Comunicazione, Milano, Xenia Ed., 2010, pp. 88/92 
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consapevolezza che c‟è stata reciprocità, che si è rotto “il filo che divide”73 e 
l‟unione che ne è nata non si perde nel tempo.  
 
3.8  Il punto di vista dell‟operatore al Centro di Ascolto 
La nostra riflessione è stata sviluppata in base ad alcune parole chiave che 
hanno caratterizzato il nostro lavoro:  
LA PREVENZIONE L‟obiettivo del progetto era quello di svolgere un lavoro di 
prevenzione secondaria dal momento che la catastrofe era già avvenuta da 
oltre una settimana e prima dell‟evento non esisteva alcun intervento 
preventivo. Il lavoro di prevenzione l‟abbiamo inteso come:  
L‟ASCOLTO. Abbiamo cercato di creare, oltre ad uno spazio fisico, anche uno 
spazio interno e simbolico dove la persona poteva essere ascoltata, senza 
pregiudizi. Volevamo far capire alla gente che noi eravamo li per loro, per 
sentire le loro storie, i loro problemi e tutto quello che avevano voglia di dire.  
ANDARE INCONTRO. L‟ascolto si sposta nei luoghi di vita quotidiana, nel 
reale. Andare incontro alle persone per noi ha significato:  
- informare sui servizi che il territorio offre;  
- sollecitarle ad aiutarsi tra di loro;  
- offrire la nostra presenza per parlare e tirare fuori tutto quello che avevano 
dentro di loro.  
Facendo un‟analisi accurata del nostro essere soccorritori è emerso che 
avevamo insito in noi l‟aspettativa che affluisse, specie all‟inizio,  molta più 
gente al Centro di ascolto e questo risultato mancato, in un primo momento, 
è stato per noi fonte di frustrazione anche se sapevamo che per le persone, 
già la sola presenza di un luogo a cui poter far riferimento in caso di bisogno, 
poteva costituire una sicurezza.  
                                              
73 P.De Sario, D. Fedi, L’insegnante facilitatore, Molfetta, La Meridiana, 2011, p. 26 
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Le nostre emozioni sono state oggetto di debriefing74 più di una volta, e 
questo perché ci consentiva di avviare un vero e proprio confronto tra noi 
che faceva emergere quanto ogni esperienza vissuta sul campo, generasse 
sentimenti e stati d‟animo diversi da soggetto a soggetto. Quello che siamo, 
con la nostra storia, il nostro vissuto, la nostra personalità, ci fanno avere 
approcci unici alla singola esperienza, ed il confronto tra le varie emozioni 
conosciute in certi momenti vissuti, ci ha aiutato a viverle sotto gli occhi del 
gruppo e non solo nostri. Certamente sono molti i denominatori comuni per 
certi sentimenti che sono stati frutto del lavoro al Centro di Ascolto tra cui: 
provare impotenza alla luce di determinate situazioni, dove venivano fatte 
richieste a cui non potevamo dare risposte tangibili,   provare l‟emozione di 
sperimentare una cosa nuova che stavamo costruendo insieme, conoscere il 
sapore dell‟appagamento di sentirsi accolti ed utili, ma anche  la paura di non 
essere accettati, visto che non portavamo nulla di materiale; poi l‟attesa, la 
disponibilità ad aspettare che qualcuno venisse; per ultimo ma certo il meno 
importante, il valore dell‟amicizia che si è cementato tra noi operatori 
attraverso questa esperienza, che ci ha consentito di trovare ulteriori 
occasioni di operatività in altri scenari drammatici come quelli nei luoghi 
dell‟Emilia colpiti dal terremoto del 29 aprile 2012. 
3.9 Il debriefing come esperienza di elaborazione, valutazione e conoscenza. 
Nel modello operativo proposto per il Centro di ascolto, è stato previsto un 
momento di riflessione collettivo degli operatori con la partecipazione di 
personale con competenze psicologiche. Tale momento è detto, nel gergo 
psicotraumatologico, „debriefing‟ (il termine è preso dalle espressioni dei 
piloti militari che, prima della missione, svolgono un briefing – raccolta di 
informazioni – ed al termine della stessa, un debriefing - chiamata a 
rapporto). Il termine non ci è apparso molto felice, ma è stato comunque 
adottato per fornire una specificazione di „ambito‟, all‟altra espressione 
comunemente usata, di „supervisione‟. Quest‟ultima era, infatti, sembrata 
troppo generica ed adattabile a qualsiasi contesto. La preoccupazione 
                                              
74 cfr. cap. 3.6 
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terminologica non è comunque fine a se stessa, dato che questo momento è 
risultato di estrema importanza per l‟andamento complessivo del lavoro. Da 
un punto di vista strettamente teorico ritengo che ogni tipo di lavoro che 
abbia a che fare con la relazione umana abbia la necessità di un momento 
„altro‟, differente dal contatto diretto, in cui ci sia la possibilità di riflettere 
sull‟accaduto. Era quindi inevitabile accettare l‟ipotesi di lavoro secondo cui 
era necessario il cosiddetto debriefing. Userò quindi il termine debriefing in 
quanto lo scopo di questo lavoro è quello di descrivere un‟esperienza, nelle 
sue varie sfaccettature e stabilirne i principi ispiratori. In questa logica, 
quindi, la supervisione rappresenta un momento particolare: nel gruppo di 
debriefing si incontrano tutti gli attori del Centro di Ascolto. La composizione 
del gruppo definisce la dimensione di integrazione tra servizi e ricerca di 
sinergie. gli operatori volontari, coinvolti a supporto del lavoro dei funzionari, 
e fondamentali nella gestione dei tempi di attesa prima dell‟ingresso e, 
successivamente, in alcuni casi, dopo l‟uscita dal Centro, si trovano a 
lavorare fianco a fianco, con gli stessi scopi, con gli stessi modelli 
metodologici e, nello stesso gruppo, con gli altri operatori del servizio 
pubblico. Si verifica concretamente una condizione centrale del lavoro sul 
territorio: la rete operativa. Quest‟ultima è proprio ciò che è stato più difficile 
da preservare in altri interventi, in cui associazioni del volontariato hanno 
spesso costruito percorsi paralleli e alternativi al servizio pubblico.  
D‟altro canto il debriefing ha un significato più specifico legato ai contenuti 
del lavoro stesso. E‟ infatti, intuitivo che gli operatori del centro d‟ascolto 
hanno svolto un‟attività particolare, basata essenzialmente sulla loro capacità 
di tenuta nei confronti di persone che avevano subìto gravi traumi. Questa 
posizione, genera evidentemente, sentimenti complessi ed estremamente 
forti che possono essere dirompenti se non sono adeguatamente elaborati. 
La supervisione perciò svolge un ruolo fondamentale nell‟analisi del 
controtransfert degli operatori. Abbiamo constatato sentimenti molto forti 
nell‟ambito dell‟identificazione con le persone interessate alla catastrofe tanto 
che in certi casi si è arrivati ad una vera e propria collusione con la rabbia e 
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l‟aggressività della popolazione contro l‟autorità. In questa stessa direzione è 
stato necessario verificare con estrema attenzione i livelli d‟intrusività nella 
vita privata delle persone che, in certe situazioni particolarmente 
coinvolgenti, rischiavano di diventare eccessive.  
In altri momenti i sentimenti prevalenti erano quelli di scoraggiamento e 
quindi della confusione depressiva che poteva facilmente tramutarsi in ritiro 
dal progetto e in un allontanamento dalla sofferenza della gente.  
La discussione e l‟elaborazione di questi sentimenti rappresenta un primo 
livello di controllo e valutazione dell‟attività degli operatori; la verifica delle 
proprie condizioni interiori è una necessità imprescindibile per avere una 
sufficiente serenità nell‟intervento. In terzo luogo il debriefing ha 
rappresentato un momento di valutazione del lavoro svolto, sia rispetto ai 
contenuti psicologici e sociali che emergevano dalla popolazione, sia rispetto 
ai piani operativi da portare avanti. Si sono così potuti mettere in evidenza i 
sentimenti di rabbia e di invidia nella prima fase del lavoro e quelli depressivi, 
legati alla perdita di beni primari che fungevano anche da supporto 
all‟identità, quali la casa, le cose care, nella fase di ingresso in abitazioni 
temporanee. E‟ però stato possibile anche vedere quali altri sentimenti 
positivi erano in gioco, ad esempio i sentimenti di solidarietà e la capacità di 
chiedere e dare aiuto. I vari debriefing hanno rappresentato quindi anche 
una valutazione di processo, in itinere, sull‟operatività del gruppo di lavoro e 
di una possibilità di programmare gli interventi successivi.  
I bisogni scaturiti dalla rielaborazione del lavoro svolto sul territorio sono 
risultati i seguenti:  
1) le persone hanno bisogno di parlare, di non sentirsi sole;  
2) il post emergenza ha bisogno di punti di riferimento chiari e tangibili, in 
cui i servizi garantiti sul territorio a favore della persona, siano fatti 
conoscere e gestiti da personale qualificato e formato per lavorare in 
situazioni di disagio;  
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3) le persone colpite da un evento negativo devono essere rassicurate, avere 
certezze per quello che riguarda il loro futuro, da come sarà già il domani a 
prospettive più a lunga scadenza: dalla ricostruzione delle abitazioni, al 





















Capitolo  quattro 
 
Proposte conclusive 
Tutto quello che ci insegnano ai vari corsi formativi o master o corsi di 
aggiornamento, in materia di esperti della pianificazione dell‟emergenza, ha 
sempre gli stessi oramai scontati ingredienti: il territorio d‟intervento, la sua 
esposizione, la vulnerabilità, i materiali e mezzi, un buona serie di numeri di 
telefono sicuri. Con questi prodotti nel carrello della spesa, arricchiti da 
buone elaborazioni cartografiche riportanti le aree di attesa, di accoglienza e 
di ammassamento75  si elabora un piano di emergenza di tutto rispetto. Con 
questo, la teoria ci dice che la comunità è al sicuro in quanto le Istituzioni, 
che stanno sopra di essa,  sono in grado di dare risposte all‟altezza in caso di 
necessità. Ma davvero basta ricostruire il distrutto per ripartire da dove 
c‟eravamo lasciati? Davvero basta pensare che la protezione civile locale, 
fatta in alcuni casi di personale con competenze elevate e adeguatamente 
formate, che farà esercitazioni per testare tutto quanto previsto nel piano di 
emergenza, sarà sufficiente per dire: - abbiamo pensato a tutto! -. Questo 
può funzionare, può certamente essere già molto ma, aggiungo un ma, 
l‟esperienza nei luoghi della sofferenza, tra le persone che sono state colpite 
da una avversità che gli ha cambiato il normale trend di vita, dimostra che 
questo potrebbe non bastare. Il metodo Augustus del quale ho ampiamente 
parlato in questa tesi76, prevede la funzione “Comunicazione” ma questa è 
interpretata un po‟ ovunque in modo freddo, come luogo in cui si gestiscono 
le comunicazioni radio ed i problemi consequenziali, più vicina al modello 
matematico rispetto ai modelli semiotici77. Pensare di caratterizzare la 
                                              
75 Regione Toscana Deliberazione G.R. n°  26/2000  “Linee guida per la pianificazione comunale di emergenza” 
76 cfr. cap. 1.4 
77  cfr. cap. 3.2  
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funzione Comunicazione intendendo la materia non solo come sistema di 
funzionamento dei contatti tra i protagonisti del soccorso, ma la creazione, 
formazione e gestione di veri e propri centri di ascolto destinati ad andare 
incontro alle persone colpite dalla emergenza e, nello stesso tempo, 
preparare a monte personale in grado di essere “soccorritore degli stati 
emotivi” non improvvisato al momento;  conoscere già in tempo di pace  chi 
ne fa parte e con quali competenze, dimostrerebbe un vero salto di qualità. 
Sono convinto che esperienze come quella di Viareggio, non può e non deve 
rimanere isolata. Personalmente ho constatato, in qualità di soccorritore 
giunto nel comune di San Felice sui Panaro (Mo) durante l‟emergenza sismica 
in Emilia di qualche mese fa,  che il disorientamento della popolazione era un 
dramma grande quanto le macerie per strada. Diverso lo scenario, diversi i 
luoghi, uguali gli stati di sofferenza. Solo allora nel prato davanti il comando 
di Polizia Municipale contribuii ad organizzare una tenda in cui fu istituita una 
struttura simile al Centro di Ascolto di Viareggio, che ha funzionato per 6 
settimane di seguito con il contributo di personale specializzato della 
Provincia di Modena78. Bisognerebbe che la riforma di un sistema complesso 
come la Protezione civile, così come è stata prodotta secondo  la legge n° 
100 del 12 luglio 201279, avesse osato di più, entrando anche nei dettagli 
operativi della materia, che sono poi gli aspetti che servono alle persone nel 
momento del bisogno. Oggi le riforme sono sempre più dettate da 
tornaconto economici, da bisogni di cassa, più che da veri e proprie necessità 
di migliorare un servizio. Su questo fronte le regioni italiane hanno 
comunque una occasione irripetibile. Visto la novità prevista dalla legge 
100/012, di elaborare una pianificazione regionale di emergenza da 
aggiungere a quelle già previste a livello provinciale, intercomunale e 
comunale, la possibilità di istituire in ogni area vasta regionale, un gruppo di 
lavoro permanente che pianifichi attività rivolte alla gestione degli stati 
emotivi in emergenza, costituita da personale operativo in grado di prestare 
aiuto in qualsiasi momento sul territorio regionale in caso di emergenza e che 
                                              
78 Ufficio gestione delle emergenze dr. Luca Ricci 
79 In attuazione del D.L. 15 maggio 2012 n° 59 – Disposizioni urgenti per il riordino della protezione civile 
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operi su modelli d‟intervento adatti ad accogliere il bisogno di ascolto. Questo 
eviterebbe la solita improvvisazione che nasce ogni qualvolta si avverte un 
bisogno ma non si ha gli strumenti previsti per assolverlo, ultimo esempio 
l‟alluvione di Aulla in cui addirittura, per la cronica assenza delle Istituzioni, 
sono state le vittime stesse a chiedere a voce alta un presidio di ascolto al 
Comune per capire “dove stiamo andando”80. Su queste basi, in 
pianificazione regionale, potrebbe essere predisposto anche un data base di 
personale a vario titolo che si è formato verso l‟ascolto attivo, una vera e 
propria long list di esperti in comunicazione di emergenza a cui attingere in 
caso di necessità. Questo sarebbe un concreto passo in avanti, non solo sul 
piano della organizzazione ma, cosa ben più importante, sul fatto di 
riconoscere il ruolo della comunicazione nelle situazioni di emergenza. Ogni 
emergenza, indifferentemente dall‟evento che la genera, crea sul campo 
moltitudini di vittime che, solo il giorno prima, vivevano nella normalità, con 
le loro abitudini, i servizi che funzionavano e la propria casa come nido 
sicuro. Chi perde tutto questo in poche ore, ha bisogno di un sostegno 
psicologico e umano che deve rientrare a pieno titolo nella pianificazione  
dalle emergenze, avendo prima e non poi,  persone capaci di gestire 
emotivamente il disagio di chi soffre; la comunicazione intesa come 
messaggio attraverso un mero modello matematico81 può essere utile in 
ambito emergenziale, ma il post-emergenza deve poter prevedere azoni 
finalizzate alla complessità del messaggio, al suo senso, attraverso strutture 
di incontro ed accoglienza del disagio, costituite da personale preparato ed 
all‟altezza del proprio compito. Pertanto l‟integrazione  dei Piani di emergenza 
redatti dalla Protezione civile ad ogni livello con risorse umane finalizzate 
all‟implementazione della funzione Comunicazione, credo potrebbe risultare il 
vero salto di qualità che riconoscerebbe ancora di più la salvaguardia e cura 
dell‟essere umano e le sue interazioni nel mondo, come obiettivo principale. 
 
                                              
80 S. Giudice,Niente funzione a un mese dal disastro, «in www.alluvionatilunigiana.it», 12 dic. 2011 
81 Coppola, La comunicazione: definizione, teorie e modelli, «cit.» p. 20 





Appendice 1 :  
I fascicoli personali e le schede 
Ogni persona ricevuta al Centro di ascolto ha contribuito a redarre un 
fascicolo composto da una o più schede informative contenenti la/le 
problematicità oggetto della visita; ogni scheda è stata numerata ed è 
divenuta parte integrante del quadro complessivo dei danni e delle priorità 
della cittadinanza, fonti poi necessarie al Commissario per l‟emergenza per la 
quantificazione economica del danno ed il conseguente reperimento delle 
risorse necessarie. 
Nel corso dei colloqui, emergevano poco a poco non solo, le pur importanti 
problematicità materiali, ma l‟incontro diveniva anche un momento di 
scambio, di accoglienza emotiva, che induceva il cittadino coinvolto a parlare 
a tutto tondo del suo vissuto, della sua voglia di ricominciare, di come 
organizzarsi il futuro con un progetto chiaro e definito. L‟interlocutore del 
Centro di Ascolto, funzionario di protezione civile o il funzionario tecnico o dei 
servizi sociali, doveva rassicurare l‟interlocutore sulla razionalità del suo 
programma, e riconoscere il suo stato emotivo accogliendolo con 
comprensione (non solo a braccia ma a corpo aperto).  
Con condivisione si sceglieva la scheda da comporre che si caratterizzava in 
residenti proprietari di immobile, residenti in affitto, residenti saltuari (senza 
alcun contratto di affitto) passanti, cittadini italiani, cittadini stranieri 













Le schede contenute nei fascicoli si distinguevano in: 
- Scheda dei beni immobili. 
- Scheda dei beni mobili registrati. 
- Scheda delle prime necessità. 
- Scheda dei problemi vari. 
Ogni famiglia residente nei luoghi colpiti dall‟evento è di fatto identificata con 
un proprio dossier, in cui si trovano le informazioni necessarie per capire il 
grado di coinvolgimento subito dal disastro. 
Sono state redatte 134 schede redatte dal Centro di ascolto, ed ogni scheda 
rappresenta la visita al Centro di ascolto da parte di un cittadino o una 
famiglia o un rappresentante di una attività produttiva.   
Le schede sono state suddivise per zona: 
 
via Ponchielli (lato est dell‟evento, la parte maggiormente esposta). 
La strada, parallela all‟asse ferroviario, ha subito il maggior numero di vittime 
(27 decessi) e la maggior parte di danni (80% abitazioni distrutte o 
gravemente danneggiate); sono stati accolti al Centro di Ascolto circa il 90% 
dei residenti,  dal civico 6 al civico 52 lato monte e dal civico 7 al civico 19 
lato mare (o meglio di quel che rimaneva ai citati numeri civici). 
 
via Porta Pietrasanta (lato sud dell‟evento, particolarmente colpita l‟estremità 
più vicina all‟asse ferroviario). 
La strada è stata gravemente danneggiata, in particolare le prime tre case 
lato ferrovia che sono andate distrutte provocando la morte di 4 persone tra 
cui 3 bambini. Sono stati accolti al Centro di Ascolto circa il 75% degli 
abitanti dal civico 6 al civico 36. 
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via Aurelia nord (lato est dell‟evento retrostante via Ponchielli) 
La parte di abitazioni di questa importante strada, sono state colpite 
marginalmente in quanto esposte solo in parte alla violenza dell‟esplosione. 
Sono stati registrati danni solo alle cose (parti esterne delle case, vetri rotti e 
infissi bruciati). Sono stati accolti al Centro di Ascolto 11 famiglie o ditte 
corrispondenti al tratto di strada retrostante via Ponchielli. 
 
Largo Risorgimento 
Condominio  n° 9 (lato sud dell‟evento). L‟edificio di 4 piani è residenza di 24 
famiglie che si sono presentate tutte al centro di ascolto. I danni sono solo 
esterni al condominio ma forte e generalizzato era lo shock, in quanto le 
pertinenze e i giardini dell‟edificio furono teatro di zona di accoglienza 
durante il fuoco.  
 
Le 134 schede o dossier, corrispondono a 134 numeri civici di cui: 
 
73% abitazioni private 
27% attività produttive 
 
Schede beni immobili n° 74: 
se distrutto (crollato o bruciato): 
 come potervi accedere comunque, al fine di poter recuperare qualche 
ricordo; 
se parzialmente distrutto: 
 come avviare le pratiche di recupero e ristrutturazione, come liberare 
l‟immobile di tutte i beni possibili rimasti illesi; 
 se ricostruire in loco oppure chiedere la delocalizzazione; 
 in caso di delocalizzazione (3 casi) come avviare le procedure di 
ricerca sul mercato di nuovo bene immobile; 
 in caso di mutuo ipotecario come procedere per la sospensione delle 
rate; 
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 come sospendere tutte le spese ordinarie di consumo (acqua, gas, 
luce, telefono, tasse comunali) 
 come avere una abitazione sostitutiva in brevissimo tempo; 
 come fare un contratto di affitto autonomo per immobile e macchinari 
da destinare ad avviare al più presto l‟attività produttiva (solo per le 
aziende) 
 
Schede beni mobili registrati n°  201: 
se distrutto (bruciato): 
 come avviare le pratiche di cancellazione al P.R.A. 
 come avviare le pratiche di annullamento bollo al A.C.I. 
se parzialmente distrutto: 
 come riprodurre i documenti di circolazione 
 come avviare le pratiche di riparazione del mezzo 
 come avviare le pratiche per un mezzo sostitutivo 
 
Schede di prima necessità n°75 
 Come ricevere la posta 
 Come salvaguardare ciò che è rimasto in casa in ipotesi di intemperie 
 Come alloggiare fuori comune in caso di parente ricoverato in ospedali 
specializzati alle cure delle grandi ustioni (Torino, Cesena, Genova) 
 Come salvaguardare il posto di lavoro 
 
 
Schede necessità varie n° 81 
 
 Come traslocare i mobili, dove depositarli, come accedervi 
 Come incontrare il commissario per l‟emergenza al fine di avere 
rassicurazioni sui tempi di ricostruzione; 
 Come vivere la quotidianità essendo in affitto temporaneo in altro 
quartiere (specie le coppie di anziani) 
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 Come trovare valori affettivi (anelli, gioielli, foto) andati persi nelle 
macerie prima che vengano portate via 












A titolo esemplificativo si riportano copia delle schede utilizzate per la 








 DISASTRO FERROVIARIO DEL 29/06/2009 




Generalità:    
 




  n° ____ piani 




        distrutto 
        demolito 









DESCRIZIONE UNITA' IMMOBILIARE  N° _____ 
 
Piano: ___________      dimensioni circa mq ______________ 
 
di proprietà di : _______________________________________ 
 
di residenza del seguente nucleo familiare: 
 









Illeso: sistemazione attuale 
(albergo, struttura ricovero,  
presso amici parenti, etc) 
……………… …………………    
……………… …………………    
……………… …………………    





 totalmente distrutti 
 
 distrutti in parte 
 





    






















DISASTRO FERROVIARIO DEL 29/06/2009 
CENTRO DI ASCOLTO PER LA POPOLAZIONE 
BENI MOBILI REGISTRATI 
 
TIPO:      TARGA:   
 TELAIO:  
 






ASSICURAZIONE CONTRO INCENDIO: 
 
 SI     
 NO   
 
STATO DEL BENE MOBILE REGISTRATO: 
 
        distrutto 
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DISASTRO FERROVIARIO DEL 29/06/2009 
CENTRO DI ASCOLTO PER LA POPOLAZIONE 
 
PRIME NECESSITA’ 
   
 
 














Illeso: sistemazione attuale 
(albergo, struttura ricovero,  








…………………    
…… 
……… 
…………………    
……… 
……… 
























































DISASTRO FERROVIARIO DEL 29/06/2009 
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Schema del danno ai beni immobili82 
 
                                              
82 fonte Amministrazione provinciale di Lucca uff. Protezione civile 2009 






foto 8 Via Ponchielli, danni irreversibili ai beni immobili 
 
 
foto 9 Via Ponchielli, danni reversibili ai beni immobili 





foto 10 via Ponchielli 
 
 
foto 11 via Ponchielli 





Foto 12 Via Porta Pietrasanta, accessi pianificati con la popolazione colpita dal disastro 
 
 
Foto 13 recupero controllato di beni e effetti personali 
 




Foto 14 Carta del rischio merci trasportate con evidenziate le principali vie di comunicazione, la zona di sicuro 
impatto compresa individuata nei 200 m. a monte e a valle dell’asse viario ed i principali luoghi sensibili esistenti. 
Allegato al Piano comunale di Protezione civile realizzato dopo l’evento del 29 giugno 2012. 






Glossario di Protezione Civile83 
 
A 




Alluvione - Eccesso di acqua dovuto a piogge abbondanti, a straripamento di 
corsi d'acqua, di bacini. Deposito di detriti trasportati da un corso d'acqua. 
Porzione di terreno che, a causa dei depositi fluviali, si aggiunge ad un fondo 
agricolo rivierasco e che per legge appartiene al proprietario del fondo 
stesso. 
 
Antropizzazione - Opera di modificazione e trasformazione dell'ambiente 
naturale attuata dall'uomo per soddisfare le proprie esigenze e migliorare la 
qualita' della vita, spesso, però, a scapito dell'equilibrio ecologico e 
dell'incolumità stessa dell'uomo. 
 
Aree di attesa - Aree destinate, in caso di emergenza, ad uso di protezione 
civile. In particolare le aree di attesa sono luoghi di prima accoglienza per la 
popolazione immediatamente dopo l'evento;  
 
Aree di ricovero della popolazione - sono i luoghi in cui saranno installati i 
primi insediamenti abitativi o le strutture in cui si potrà alloggiare la 
popolazione colpita. 
 
Area di ammassamento - rappresentano i centri di raccolta di uomini e mezzi 
per il soccorso della popolazione;. 
 
ASD (Acute Stress Disorder) - Disturbo acuto da stress, le cui caratteristiche 
sono lo sviluppo di ansia, dissociazione, ripetizione dell'esperienza 
dell'evento, evitamento, che durano più di 48 ore e compaiono entro 1 mese 
dall'esposizione ad un evento estremo. 
La durata è tra 2 giorni e 4 settimane, se persistono si entra nel PTSD. 
 
Attivazioni in emergenza - Rappresentano le immediate predisposizioni che 
dovranno essere attivate dai centri operativi. 
 
Attività addestrativa - La formazione degli operatori di protezione civile e 
della 
popolazione tramite corsi ed esercitazioni. 
                                              
83 In parte col contributo di http://www.centroprociv.it 
 






Bacino idroelettrico - Lago sorto da una diga e utilizzato per produrre energia 
elettrica. 
 
Bacino idrografico (o imbrifero, o di raccolta) - Territorio delimitato da linee 
di spartiacque che raccoglie le acque di precipitazione facendole confluire in 
uno stesso corso d'acqua. 
 
Bacino montano - Tratto superiore del corso di fiumi e torrenti e dei loro 
affluenti. 
 
Bacino orografico - Porzione di superficie terrestre, per lo più alluvionale, 
compresa tra rilievi. 
 
Bailey - Ponte di rapida montatura, costituito di elementi metallici 
congiungibili in modo da formare una struttura prefabbricata, usato per 
attraversare fiumi o riaprire altre vie di comunicazione interrotte per diverse 
cause. 
 
Bioclastico - Del sedimento formato da resti organici (gusci, scheletri di 
animali, piante); anche, del processo di corrosione e disgregazione delle 
rocce ad opera di organismi animali o vegetali. 
 
Blackout - Interruzione, in genere imprevista e imposta dall'emergenza, 
nell'erogazione di energia elettrica; blocco di un impianto o di un servizio: 
blackout elettrico, blackout telefonico, blackout televisivo. 
 
Bocca di presa - Punto di utilizzo degli idranti stradali. 
 
Borro - Canalone torrentizio prodotto dallo scorrimento delle acque di 
superficie su una parete ripida; canale di scolo di una palude: canale che 
raccoglie le acque di scolo dei campi. 
 
Bradisismo - Innalzamento o abbassamento regolare e lento della crosta 
terrestre con conseguente modificazione della linea di costa. 
 
Briefing - Insieme di istruzioni che un gruppo di lavoro da ad altri 
collaboratori affidandoli degli incarichi ben precisi. Riunione di gruppo in cui 
un incaricato del gruppo da istruzioni e informazioni a diversi collaboratori. 
 
Burn-out - IL concetto di burn-out, letteralmente "bruciato", "scoppiato" 
indica una particolare forma di stress lavorativo tipica delle helping 
profession (professioni d'aiuto), è una risposta a una situazione lavorativa 
diventata intollerabile e si esprime con sintomi quali affaticamento, difficoltà 
di concentrazione, isolamento emotivo, ansia e depressione a cui si 
accompagnano disturbi del sonno, cefalee e malattie gastrointestinali. C. 
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Maslach (1977) ha descritto il burn-out definendolo una sindrome di 
esaurimento emotivo, depersonalizzazione e ridotta realizzazione personale. 
 
Bypass - Qualunque deviazione di un condotto o circuito principale che ne 
escluda un tratto; conduttura secondaria; deviazione stradale temporanea 
che permette di superare un tratto ostruito. 
 
C 
Calamità - Evento naturale o legato ad azioni umane, nel quale tutte le 
strutture fondamentali della società sono distrutte o inagibili su un ampio 
tratto del territorio. 
 
Canadair® - Velivolo anfibio, bimotore, progettato e costruito dalla ditta 
Bombardier® 
per essere impiegato nella lotta agli incendi boschivi. 
 
Cancello - Punti obbligati di passaggio per ogni mezzo di soccorso, 
particolarmente se provenienti da territori confinanti, per la verifica 
dell'equipaggiamento e l'assegnazione della zona di operazione. Sono 
presidiati preferibilmente da uomini delle forze di Polizia (Municipale o dello 
Stato) eventualmente insieme ad operatori del sistema di soccorso sanitario, 
ma comunque in collegamento con le Centrali Operative 118 o le strutture di 
coordinamento della Protezione Civile attivate localmente (CCS, COM, COC). 
 
 
Catastrofe - Evento, non importa di quale entità e con quali conseguenze sia 
sulle persone che sulle cose, provocato vuoi da cuse naturali che da azioni 
umane, nel quale però le strutture fondamentali della società rimanfono nella 
quasi totalità intatte, efficienti ed agibili. Essa produce una improvvisa e 
grave sproporzione tra richieste di soccorso e risorse disponibili, destinata a 
perdurare nel tempo (oltre 12 ore). 
 
Catena dei soccorsi - Sequenza di dispositivi, funzionali e/o strutturali, che 
consentono la gestione del complesso delle vittime di una catastrofe ad 
effetto più o meno limitato. Consiste nell'identificazione, delimitazione e 
coordinamento di vari settori di intervento per il salvataggio delle vittime, 
l'allestimento di una Noria di salvataggio tra il luogo dell'evento ed il PMA e 
gli ospedali. 
 
CCS (Centro Coordinamento Soccorsi) - Rappresenta il massimo organo di 
coordinamento delle attività di Protezione Civile a livello provinciale. E' 
composto dai responsabili di tutte le strutture operative presenti sul territorio 
provinciale. I compiti del CCS consistono nell'individuazione delle strategie e 
delle operatività di intervento necessarie al superamento dell'emergenza 
attraverso il coordinamento dei COM. 
 
Centro operativo - In emergenza è l'organo di coordinamento delle strutture 
di Protezione Civile sul territorio colpito, ed è costituito da un'Area Strategia, 
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nella quale afferiscono i soggetti preposti a prendere decisioni e da una Sala 
Operativa, strutturata in funzioni di supporto.  
 
Ciclone - Spostamento di masse d'aria che convergono verso un punto di 
pressione minima. Votice di masse d'aria accompagnato da piogge 
torrenziali; è detto anche uragano o tifone. 
 
CISD (Critical Incident Stress Debriefing) - un incontro strutturato che viene 
organizzato per il singolo o per un gruppo che ha vissuto un episodio 
altamente traumatico(generalmente dopo 48-72 ore dall'evento); è un 
efficace processo psicologico e formativo che riduce lo stress traumatico. 
 
CISM (Critical Incident Stress Management) - Programma globale per 
l'attenuazione dello stress legato ad eventi traumatici sviluppato 
originariamente da Jeffrey Mitchell nel 1983 per arginare lo stress dei 
soccorritori nelle situazioni di emergenza. Comprende sette fasi: Istruzione 
prima dell'incidente; Demobilitation; Intervento durante la crisi; Defusing; 
Debriefing, CISD; Sostegno familiare; Sostegno sociale. 
 
 
COC (Centro Operativo Comunale) - Centro operativo a supporto del Sindaco 
per la direzione ed il coordinamento degli interventi di soccorso in 
emergenza. 
 
COM (Centro Operativo Misto) - Centro operativo che opera sul territorio di 
più comuni in supporto alle attività dei sindaci. 
 
Comburente - Di sostanza o di miscuglio di sostanze che rende possibile e 
durevole la combustione. 
 
Combustibile - Di sostanza che, per azione di un comburente, può bruciare 
sviluppando energia termica e luce. 
 
Combustione - Reazione tra un combustibile e un comburente con 
produzione di energia termica e luce: combustione del carbone, del legno, 
della benzina. Combustione lenta: quella che si verifica senza sviluppo di 
calore e di luce. Combustione spontanea: autocombustione. Incendio. 
 
Ce.Si. - Centro situazioni che raccoglie e valuta informazioni e notizie relative 
a qualsiasi evento che possa determinare l'attivazione di strutture operative 
di protezione civile. In situazioni di emergenza si attiva come Sala Operativa 
a livello nazionale. 
 
Commissario delegato - L'incaricato da parte del Consiglio dei Ministri per 
l'attuazione degli interventi di emergenza conseguenti alla dichiarazione dello 
stato di emergenza ( eventi di tipo "c" - art.2, L.225/92). 
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Continuità amministrativa - Mantenimento delle attività amministrative 
fondamentali volto a garantire l'organizzazione sociale in situazioni di 
emergenza. Coordinamento operativo - Direzione unitaria delle risposte 
operative a livello nazionale, provinciale e comunale. 
 
Coping - IL concetto di coping è stato introdotto negli anni sessanta da R. 
Lazarus ed è riferito non solo alla capacità di risolvere i problemi, ma anche 
alla gestione delle proprie emozioni e dello stress; il coping è una strategia 
fondamentale per raggiungere il benessere, è un insieme di strategie mentali 
e comportamentali utili a fronteggiare una determinata situazione (individuo 
protagonista, parte attiva). 
 
Counseling - In una situazione di emergenza l'obiettivo principale del 
counseling psicologico è quello di diminuire la probabilità che, a seguito del 
disastro, possano insorgere disturbi a lungo termine quali il PTSD (Post 
Traumatic Stress Disorder). Il primo aiuto emotivo deve servire ad affrontare 
le difficoltà della vita dopo il disastro e preparare le strategie per affrontare 
le difficoltà future. Il servizio di counseling viene offerto sia alle vittime, sia al 
personale di soccorso. 
 
Critical incident - è stato definito da Mitchell e Everly (1996) come qualunque 
situazione capace di esercitare sulla persona un impatto fortemente 




Defusing - E' una tecnica di intervento breve, di gruppo, che viene utilizzata 
entro alcune ore da un evento critico, è un processo di aiuto che serve a 
fornire ai superstiti sostegno, rassicurazione, informazione. Non è 
psicoterapia, ma un pronto soccorso emotivo che aiuta il gruppo a ritornare 
alla normalità. 
 
DICOMAC (Direzione di Comando e Controllo) - Rappresenta l'organo di 
coordinamento nazionale delle strutture di Protezione Civile nell'area colpita. 
Viene attivato dal Dipartimento della Protezione Civile in seguito alla 
dichiarazione dello stato di emergenza. 
 
Disastro - Un evento concentrato nel tempo e nello spazio nel quale la 
società subisce perdite tali da ostacolare il normale svolgimento delle funzioni 
sociali essenziali (Fritz, 1961). I disastri rappresentano problemi di primaria 
importanza per la salute pubblica a causa delle morti, dei traumi, delle 
sofferenze che provocano (Lechat 1984, 1989). In base alla causa 
scatenante i disastri si suddividono in: disastri naturali (alluvione, terremoto, 
uragano, eruzione vulcanica…); disastri provocati dall'uomo; disatri 
tecnologici (fughe tossiche, inquinamento…); disastri conflittuali (atti 
terroristici…). Dispositivo di intervento - Complesso di risorse umane e 
materiali utilizzate globalmente per la risposta all'evento. 
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DSS (Direttore dei Soccorsi Sanitari) - Medico, appartenente ad una Unità 
Operativa afferente al Dipartimento di Emergenza (non necessariamente alla 
centrale operativa 118) con esperienza e formazione adeguata, presente in 
zona operazioni e responsabile della gestione in loco di tutto il dispositivo di 
intervento sanitario. Opera in collegamento con il Medico coordinatore della 
Centrale Operativa 118. Si coordina con il referente sul campo del soccorso 
tecnico (VVF) e con quello delle forze di Polizia. 
 
E 
Ecologia - Scienza che ha per oggetto di studio i rapporti intercorrenti tra gli 
esseri viventi e l'ambiente. Nel linguaggio odierno, indica anche, sia pure 
impropriamente, la necessità di difendere la natura, la sensibilità per i 
problemi dell'ambiente. 
 
Emergenza - Situazione critica non prevedibile, di grave pericolo e di grave 
rischio pubblico affrontata dalle autorità con misure straordinarie. 
 
Empatia - Capacità di immedesimarsi in un'altra persona fino a coglierne i 
pensieri e gli stati d'animo. 
 
Endogeno - Che ha la sua genesi o che si sviluppa all'interno di qualcosa. 
Termine geologico o geografico: che ha origine o si trova nelle zone 
profonde della Terra; che ha origine internamente alla crosta terrestre ma 
produce effetti rilevabili in superficie. Forze endogene: quelle che causano i 
terremoti, i bradisismi, il vulcanismo, i movimenti orogenetici. 
 
Epicentro - Punto della superficie terrestre che si trova sulla verticale 
passante per l'ipocentro di un terremoto; estens. zona circostante 
maggiormente colpita. 
 
Erosione - Sgretolamento della superficie terrestre emersa dovuta ad agenti 
fisici, disgregazione, corrosione. Azione abrasiva delle acque di scorrimento 
superficiale, come i fiumi e simili. 
 
Esogeno - Che ha origine all'esterno, che proviene da fuori. Di forze, 
fenomeni, agenti che operano o si verificano sulla superficie terrestre 
provocando trasformazioni chimiche, meccaniche. 
 
Esondazione - Il traboccare, lo straripare soprattutto dell'acqua dei fiumi o 
dei torrenti. 
 
Evento - Fenomeno di origine naturale o antropica in grado di arrecare 
danno alla popolazione, alle attività, alle strutture e infrastrutture, al 
territorio. Gli eventi, ai fini dell'attività di Protezione Civile, si distinguono in: 
a) eventi naturali o connessi con l'attività dell'uomo che possono essere 
fronteggiati mediante interventi attuabili dai singoli enti e amministrazioni 
competenti in via ordinaria; b) eventi naturali o connessi con l'attività 
dell'uomo che per loro natura ed estensione comportano l'intervento 
Università degli Studi di Pisa – Tesi di Laurea Magistrale LM 81 – A.A. 2011/12             Studente Giuliano Pardini 
 
 104 
coordinato di più enti e amministrazioni competenti in via ordinaria; c) 
calamità naturali, catastrofi o altri eventi che per intensità ed estensione 
devono essere fronteggiati con mezzi e poteri straordinari (art.2, L.225/92). 
 
Evento atteso - Rappresenta l'evento, in tutte le sue caratteristiche 
(intensità, durata, ecc.) che la Comunità Scientifica si aspetta possa accadere 
in una certa porzione di territorio, entro un determinato periodo di tempo. 
 
F 
Fasi operative - L'insieme delle azioni di Protezione Civile centrali e 
periferiche da intraprendere prima (per i rischi prevedibili), durante e dopo 
l'evento; le attivazioni delle fasi precedenti all'evento sono legate ai livelli di 
allerta (attenzione, preallarme, allarme). 
 
FEMA (Federal Emergency Management Agency) - Agenzia federale per la 
gestione dell'emergenza, il principale ente del governo federale addetto alla 
gestione delle emergenze che interessano gli Stati Uniti in tempo di pace o di 
guerra. 
 
Fotogrammetria - Riproduzione della dimensione di una zona per mezzo di 
fotografie da diverse prospettive 
 
Fotointerpretazione - Tecnica di interpretazione delle immagini fotografiche 
mediante speciali strumenti; è applicata soprattutto per scopi militari. 
 
Fronte dell'evento - Zona estesa, comprendente più aree anche non 
contigue, su cui si è manifestato l'evento. 
 
Funzioni di supporto - Costituiscono l'organizzazione delle risposte, distinte 
per settori di attività e di intervento, che occorre dare alle diverse esigenze 
operative. Per ogni funzione di supporto si individua un responsabile che, 
relativamente al proprio settore, in situazione ordinaria provvede 
all'aggiornamento dei dati e delle procedure, in emergenza coordina gli 





Generatore - Apparecchio o macchina in grado di generare energia 
utilizzando energia di altra natura: generatore elettrico, di corrente, di suono, 
di segnali, di corrente alternata (alternatore), di corrente continua (dinamo), 
di vapore (caldaia). 
 
Geodinamica - Studio degli agenti naturali, esogeni ed endogeni, che 
modificano continuamente la crosta terrestre. 
 
Geofisica - Scienza che si occupa dei vari fenomeni fisici che si verificano 
sulla Terra e nell'atmosfera terrestre; è detta anche fisica terrestre. 




Geologia - Scienza che studia l'origine, la morfologia, la costituzione della 
Terra e le trasformazioni in essa avvenute. 
 
Geomorfologia - Scienza che studia la forma della superficie terrestre in 
rapporto all'azione di forze esogene. 
 
GIS - Geographical Information System (Sistema Informativo Territoriale). 
Sistema che identifica le tecnologie informatiche per l'elaborazione di dati 
geografici. 
 
GPS – (Global Position System) sistema che consente all‟utente di avere la 
sua esatta posizione ovunque si trovi sull‟intero pianeta. La posizione viene 




Habitat - L'insieme dei caratteri ambientali, climatici, geologici, geografici che 
favoriscono l'indediamento di certe specie animali o vegetali; per estensione 
l'ambiente umano e sociale. 
 
Handicap - Svantaggio iniziale, specie rispetto alla concorrenza, in attività, 
imprese, aziende. Handicap tecnologico. Menomazione fisica o psicologica, 
difetto, disfunzione, malattia che comporta una invalidità più o meno grave, 
una condizione di inferiorità rispetto agli altri: portatore di handicap. 
 
Hinterland - Regione alle spalle di un grande porto, dai cui traffici trae 
beneficio l'intera area. Territorio che economicamente, socialmente, 
culturalmente è collegato a una metropoli, a un centro di cui subisce 
l'influenza. 
 
Humus - Terreno molto fertile, contenente sostanze organiche formatesi in 
seguito alla decomposizione di esseri animali o vegetali. 
 
I 
Idrante antincendio - Attacco unificato, dotato di valvola di intercettazione ad 
apertura manuale, collegato a una rete idrica. Un idrante può essere a muro, 
a colonna soprasuolo oppure sottosuolo. 
 
Idraulica - Scienza che studia teoricamente e sperimentalmente i fenomeni 
inerenti al moto e all'equilibrio dei liquidi e in particolare dell'acqua. 
 
Idrocarburo - Composto costituente solo da carbonio e idrogeno, solido, 
liquido o gassoso, generalmente incolore e insolubile in acqua, usato come 
combustibile, carburante, solvente e come materia prima in numerose sintesi 
industriali. 
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Idrogeologia - Branca della geologia che studia le caratteristiche fisiche e 
chimiche delle acque profonde e di superficie in relazione ai fenomeni 
geologici. 
 
Idrografia - Branca della geografia fisica che studia l'origine e l'evoluzione 
delle acque superficiali delle terre emerse e la loro azione sul paesaggio 
terrestre: idrografia marina, idrografia fluviale, idrografia lacustre. 
Rappresentazione cartografica delle acque marine e terrestri. 
 
Idrovora - Macchina atta a sollevare e aspirare acqua grazie a un sistema di 
pompe, usata, tra l'altro, nelle opere di bonifica. 
 
Indicatore di evento - L'insieme dei fenomeni precursori e dei dati di 
monitoraggio che permettono di prevedere il possibile verificarsi di un 
evento. 
 
Infrastruttura - Impianti che costituiscono la base indispensabile per 
l'abitabilità di un luogo; in particolare l'insieme dei servizi pubblici (rete 
stradale o ferroviaria, scuole, acquedotti. Infrastrutture urbane. 
 
Inondazione - Afflusso strabocchevole di acqua in un luogo, dovuto a 
straripamento di corsi d'acqua o a intenzionale allagamento. Alluvione, piena. 
 
Inquinamento - Alterazione e contaminazione di un ambiente, di una 
sostanza, indotte da cause esterne, specialmente dall'opera dell'uomo: 
inquinamento atmosferico, delle acque, del suolo. Inquinamento acustico: 
eccessiva rumorosità che danneggia l'udito.  
 
Ipocentro - In geofisica, punto all'interno della crosta terrestre in cui ha 
origine un terremoto. 
 
Isobara - In geofisica e cartografia, linea che unisce tutti i punti a quota 
prefissata aventi in un dato momento uguale pressione atmosferica. 
 
Isotopo - Riferito ad atomi di un elemento che hanno lo stesso numero 
atomico ma diverso numero di massa atomica; occupano lo stesso posto nel 
sistema periodico degli elementi. Isotopo radioattivo. 
 
Isostatico - Che presenta sollecitazioni statiche di uguale valore. Nella scienza 
delle costruzioni, che possiede i vincoli necessari a garantire l'equilibrio. 
 
K 
Kelvin - Unità di misura della temperatura; è pari a 1 grado centigrado ma il 
suo zero è - 273,14 gradi, cioè lo zero assoluto. Dal nome del fisico irlandese 
W.Thomson (1824- 1907), noto come lord Kelvin. 
 
L 
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Lineamenti della pianificazione - (Parte B del Piano secondo il Metodo 
Augustus): individuano gli obiettivi da conseguire per dare una adeguata 
risposta di protezione civile ad una qualsiasi situazione di emergenza e le 
competenze dei soggetti che vi partecipano. 
 
Livelli di allerta - Scandiscono i momenti che precedono il possibile verificarsi 
di un evento e sono legati alla valutazione di alcuni fenomeni precursori o, in 
alcuni casi, a valori soglia. Vengono stabiliti dalla Comunità scientifica. Ad 
essi corrispondono delle fasi operative. 
 
M 
Magma - Massa costituita da silicati completamente o parzialmente allo stato 
fuso e a temperatura elevatissima, situata nelle zone profonde della crosta 
terrestre; se si solidifica all'interno della Terra genera le rocce intrusive, se si 
solidifica sulla superficie terrestre genera invece le rocce effusive. 
 
Magnitudo - Grandezza introdotta in sismologia per classificare in modo 
oggettivo la potenza distruttrice di un terremoto esprimendola in funzione 
dell'accelerazione massima delle onde sismiche. 
 
Mappa - Rappresentazione grafica in dettaglio di una zona di terreno; carta 
topografica, pianta, carta geografica. Mappa catastale: quella in cui sono 
riportati i confini delle proprietà fondiarie e il valore fiscale delle stesse 
proprietà. Fogli di mappa: quelli che riproducono le piantine degli immobili 
registrati al catasto. Descrizione dettagliata di una determinata realtà in 
seguito a minute ricerche. 
 
Metamorfismo - L'insieme dei mutamenti di minerali e rocce causati da azioni 
chimiche, dal calore e dalla pressione. 
 
Meteorologia - Scienza che ha per oggetto di studio l'atmosfera terrestre e i 
fenomeni ad essa legati. 
 
Modello di intervento - (Parte C del Piano secondo il Metodo Augustus): 
consiste nell'assegnazione delle responsabilità nei vari livelli di comando e 
controllo per la gestione delle emergenze, nella realizzazione del costante 
scambio di informazioni nel sistema centrale e periferico di Protezione Civile, 
nell'utilizzazione delle risorse in maniera razionale. Rappresenta il 
coordinamento di tutti i centri operativi dislocati sul territorio. 
 
Modello integrato - E' l'individuazione preventiva sul territorio dei centri 
operativi e delle aree di emergenza e la relativa rappresentazione su 
cartografia e/o immagini fotografiche e/o da satellite. Per ogni centro 
operativo i dati relativi all'area amministrativa di pertinenza, alla sede, ai 
responsabili del centro e delle funzioni di supporto sono riportati in banche 
dati. 
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Modulistica - Schede tecniche, su carta, e su supporto informatico, finalizzate 
alla raccolta e all'organizzazione dei dati per le attività addestrative, di 
pianificazione e di gestione delle emergenze. 
 
Monitoring - Reazione psicologica in cui la concentrazione e l'attenzione sono 
precise e portano ad atti concreti (necessaria ai soccorritori), l'attenzione è 
focalizzata verso 
l'esterno e le emozioni vengono accantonate. (Miller, 1980) 
 
N 
Naspo - Attrezzatura antincendio costituita da una bobina mobile su cui è 
avvolta una tubazione semirigida collegata ad un'estremità, in modo 
permanente, con una rete di alimentazione idrica in pressione e terminante 
dall'altra estremità con una lancia erogatrice. 
 
Network - Rete di stazioni emittenti radiotelevisive che operano in 
collaborazione tra loro; in Italia indica per lo più le reti radiotelevisive private. 
 
Noria di evacuazione - Movimento delle ambulanze e degli altri mezzi di 
trasporto 




Orogenesi - Insieme dei processi che determinano la formazione delle catene 
montuose e dei rilievi. 
 
Orografia - Settore della geografia che studia i rilievi del terreno (colline, 
montagne, sistemi montuosi). Insieme di rilievi montuosi in una determinata 
zona terrestre e, anche, la relativa descrizione e rappresentazione 
cartografica. 
 
Ospedali da campo - Dispositivi di intervento composti da uomini e mezzi in 
grado di assicurare alle vittime della catastrofe un livello di cure intermedio 
tra il primo soccorso ed il trattamento definitivo. Offrono la possibilità di 
effettuare interventi chirurgici di urgenza, assistenza intensivistica protratta 




Palificazione - Insieme dei pali, lignei o di altro materiale, che sostengono le 
fondamenta di un edificio o di altra costruzione. Palificata. Operazione 
consistente nella posa di pali. Insieme dei pali che sostengono linee 
telefoniche o elettriche sospese. 
 
Panico - Episodio acuto d'ansia caratterizzato da tensione emotiva e terrore 
intollerabile che ostacola un'adeguata organizzazione del pensiero e 
dell'azione (U.Galimberti, 2000). Il panico di massa è un comportamento 
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collettivo autodistruttivo che si sviluppa in casi eccezionali con ansietà 
diffusa, mancanza di leadership, confusione e percezione di rimanere 
intrappolati. (Santoianni, 1996) 
 
Paravalanghe - Struttura di sostegno o galleria artificiale che serve a 
proteggere strade o ferrovie da valanghe o slavine. 
 
Pericolosità (H) - Capacità o possibilità di costituire un pericolo, di provocare 
una situazione o un evento di una determinata intensità (I), indesiderato o 
temibile. 
 
Pianificazione d'emergenza - L'attività di pianificazione consiste 
nell'elaborazione coordinata delle procedure operative d'intervento da 
attuarsi nel caso si verifichi l'evento atteso contemplato in un apposito 
scenario. I piani di emergenza devono recepire i programmi di previsione e 
prevenzione. 
 
Piena - Aumento della portata di un corso d'acqua rispetto alla media 
annuale, dovuto alle piogge abbondanti o al discioglimento delle nevi e dei 
ghiacciai. Inondazione, alluvione. 
 
Piezometrico - Relativo alla pressione in un punto generico di una massa 
fluida: carico, pozzo piezometrico, linea, pendenza, torre piezometrica. 
Altezza, colonna, quota 
piezometrica, altezza che una colonna liquida dovrebbe raggiungere per 
esercitare, in 
condizione di stasi, una pressione pari a quella esistente nel punto del fluido 
considerato. 
 
PMA (Posto Medico Avanzato) - Dispositivo funzionale di selezione e 
trattamento sanitario delle vittime, localizzato ai margini esterni dell'area di 
sicurezza o in una zona centrale rispetto al fronte dell'evento. Può essere sia 
una struttura (tende, containers), sia un'area funzionalmente deputata al 
compito di radunare le vittime, concentrare le risorse di primo trattamento e 
organizzare l'evacuazione sanitaria dei feriti. 
 
Pompa centrifuga - Particolare tipo di pompa presente sui mezzi di soccorso 
che consente di erogare acqua aumentando notevolmente la pressione tra il 
punto di presa e il punto di utilizzo. 
 
Portata - Quantità di liquido che attraversa una sezione nell'unità di tempo. 
 
Prevenzione - Tutela nei confronti di qualcosa di dannoso attraverso 
opportuni accorgimenti: prevenzione delle malattie, della tossicodipendenza; 
norme per la prevenzione degli infortuni. Il complesso delle misure di 
protezione adottate nei confronti di calamità naturali o antropiche. 
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Previsione - Ipotesi di ciò che accadrà in futuro fondata su indizi e segnali 
attuali. Previsione meteorologica. 
 
Procedure operative - L'insieme delle attivazioni-azioni, organizzate in 
sequenza logica e temporale, che si effettuano nella gestione di 
un'emergenza. Sono stabilite nella pianificazione e sono distinte per tipologia 
di rischio. 
 
Psicologia dell'emergenza - La Psicologia dell'Emergenza o "Psychology in 
action" si occupa dello studio, della prevenzione, del trattamento dei processi 
psichici, dei comportamenti, delle emozioni che si manifestano prima, 
durante e dopo un evento drammatico che colpisce il singolo individuo, ma 
anche l'intera comunità, con particolare attenzione alla formazione 
psicologica e al sostegno psicologico del personale di soccorso. 
 
Psicosi delle catastrofi - Panico, forte paura, di carattere collettivo, 
conseguente al manifestarsi di eventi calamitosi. (sensibilizzazione e 
mediazione). 
 
PTSD (Post-Traumatic Stress Disorder) - Disturbo che può manifestarsi in 
seguito ad un evento particolarmente grave come una situazione in cui si è 
rischiato di morire o di rimanere feriti in modo grave, oppure questi eventi 
sono capitati a persone di famiglia. 
La sintomatologia comprende: sintomi intrusivi (l'episodio traumatico tende 
ad essere rivissuto); sintomi di evitamento (la persona tende ad evitare 
luoghi e pensieri che ricordano l'accaduto); sintomi di aumentata attivazione 
(difficoltà ad addormentarsi, reazioni esagerate di allarme…). Per il DSM-IV si 
può parlare correttamente di PTSD se la durata dei disturbi supera il mese e 
se creano un disagio clinicamente significativo con menomazione del 




Radar - Radio detection and ranging: voce inglese "rilevamento e 
localizzazione (per mezzo di) onde radio. Strumento radio usato per 
localizzare oggetti mobili o fissi, basato sulla proprietà di emettere radioonde 
e di riceverle dopo che sono state riflesse dall'oggetto ricercato. Radar 
nautico: utilizzato dalle navi per la navigazione notturna o in casi di scarsa 
visibilità per evitare collisioni. Radar ottico: che impiega un fascio di raggi 
laser. 
 
Radiazione - Emissione e propagazione di energia sotto forma di onde 
elettromagnetiche o di particelle che si propagano lungo traiettorie ad 
andamento rettilineo.  
 
Radioattività - Emissione di radiazioni da parte dei nuclei atomici; proprietà di 
alcune sostanze di emettere radiazioni; nel linguaggio comune la quantità di 
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radiazioni presente nell'aria, nell'acqua e in generale in un corpo che ha 
subito contaminazione radioattiva. 
 
Radiocomunicazione - Sistema di comunicazione a distanza per mezzo di 
onde hertziane o radioonde. 
 
Radioonda - Onda elettromagnetica con frequenza compresa fra 10 Kilohertz 
e 300 Megahertz usata per le radiotrasmissioni. 
 
Radon - Elemento chimico radioattivo dal simbolo Rn, appartenente al 
gruppo dei gas nobili; si forma per disintegrazione del radio e trova 
applicazione in medicina. 
 
Real time - Simultaneità con cui i dati immessi nel computer vengono 
immediatamente elaborati; in tempo reale. 
 
Relazione d'aiuto - La relazione d'aiuto si ha quando vi è un incontro tra due 
persone, di cui una si trovi in una condizione di sofferenza, disabilità e 
bisognosa d'aiuto ed un'altra invece dotata di un grado superiore di 
adattamento, abilità e che può offrire l'aiuto richiesto (R. Mucchielli, 1996) 
 
Resilienza - Capacità umana di affrontare gli avvenimenti dolorosi e rinascere 
dalle situazioni dolorose. Ogni persona possiede la resilienza: non è solo la 
capacità di resistere al dramma, non solo la sopravvivenza a tutti i costi, ma 
anche la capacità di usare l'esperienza del contatto con l'avvenimento 
traumatico per costruire il futuro. 
 
Rischio - Possibilità che si verichi un fatto negativo, un danno, che qualcosa 
non abbia l'esito voluto. Pericolo, repentaglio. Nella matematica attuariale, 
scarto tra la possibilità di verificarsi di un certo evento e la frequenza con cui 
l'evento si verifica. Rischio (R): è il valore atteso delle perdite umane, dei 
feriti, dei danni alle proprietà e delle perturbazioni alle attività economiche 
dovuti al verificarsi di un particolare fenomeno di una data intensità. Il rischio 
totale è associato ad un particolare elemento a rischio E e ad una data 
intensità I è il prodotto: R(E;I) = H(I) V (I;E) W (E).  
 
Risposta operativa - L'insieme delle attività di protezione civile in risposta a 




Safety - Cercar scampo nella fuga. Sicurezza, salvezza. Dispositivo di 
sicurezza. 
 
Safety engineer - Responsabile della sicurezza sul lavoro. 
 
Salvataggio - Operazione di soccorso a persone, animali o cose, in occasione 
di incidenti, naufragi o disastri naturali. 




Sala operativa - Area del Centro Operativo, organizzata in funzioni di 
supporto, da cui partono tutte le operazioni di intervento, soccorso e 
assistenza nel territorio colpito dall'evento secondo quanto deciso nell'Area 
Strategia. 
 
Salvaguardia - L'insieme delle misure volte a tutelare l'incolumità della 
popolazione, la continuità del sistema produttivo e la conservazione dei beni 
culturali. 
 
Setting - Termine impiegato per indicare un contesto preciso, un'area spazio-
temporale vincolata da regole, ove avviene un determinato processo. 
 
Scenario dell'evento atteso - Valutazione preventiva del danno a persone e 
cose che si avrebbe al verificarsi dell'evento atteso. 
 
Sicurezza - Prevenzione, eliminazione parziale o totale dei danni, pericoli, 
rischi; condizione di essere al sicuro: osservare le norme di sicurezza 
stradale; dare garanzie di sicurezza. Sicurezza pubblica: tutela dell'ordine 
pubblico e dei diritti dei cittadini. 
 
Sifonamento - Complesso delle opere idrauliche poste in atto per incanalare 
l'acqua nel sottosuolo di una città. Infiltrazione d'acqua alla base di una 
costruzione o di un terrapieno, che può causare frane o smottamenti. 
 
Smottamento - Scivolamento verso il basso di terreni imbevuti d'acqua. 
Smossa, cedimento, frana: zona soggetta a smottamenti. 
 
Soglia - Valore del/i parametro/i monitorato/i al raggiungimento del quale 
scatta un livello di allerta. Salto di livello in un terreno, provocato da 
fenomeni di erosione.  
 
Stato di calamità - Prevede il riconoscimento dei danni causati da qualsiasi 
tipo di evento, alle attività produttive e commerciali, secondo criteri stabiliti a 
livello regionale. 
 
Stato di emergenza - Al verificarsi di eventi di tipo "c" (art.2, L.225/92) il 
Consiglio dei Ministri delibera lo stato di emergenza, determinandone durata 
ed estensione territoriale.  
 
Straripamento - Riferito a fiumi, atto di traboccare oltre le rive o gli argini. 
 
Stress - Termine usato per la prima volta da Hans Selye nel 1936 e definito 
come la  reazione aspecifica dell'organismo ad ogni richiesta che proviene 
dall'ambiente esterno o interno all'individuo e ne richiede un adattamento. La 
richiesta comprende gli stimoli definiti agenti stressanti quali stimoli fisici e 
stimoli emozionali. La reazione difensiva e adattiva chiamata Sindrome 
Generale di Adattamento (General Adaptation Syndrome) è caratterizzata da 
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3 fasi: fase di allarme, il corpo mobilita energie per difendersi dallo stimolo 
stressante; fase di resistenza, l'organismo si organizza in senso difensivo; 
fase di esaurimento, avviene il crollo e l'incapacità di adattarsi ulteriormente. 
(H. Selye, 1976) 
 
Strutture effimere - Edifici presso i quali di regola si svolgono attività 




Task force - Formazione navale in grado di compiere azioni belliche in piena 
autonomia operativa; unità militare o di polizia preparata a intervenire in 
situazioni d'emergenza. Gruppo di esperti e tecnici costituito per prendere 
decisioni di tipo operativo in campo economico, industriale e politico. 
 
Telerilevamento - Misurazione a distanza dell'energia elettromagnetica 
emessa dagli oggetti. Analisi della configurazione della superficie terrestre o 
della situazione meteorologica, compiuta per mezzo di particolari satelliti. 
 
Tracimazione - Straripamento di corsi e masse d'acqua: tracimazione del 
fiume in piena. 
 
Trauma - IL DSM-IV definisce il trauma come un evento vissuto al di fuori 
della norma, violento, lesivo che minaccia o ferisce l'integrità fisica o psichica 
del singolo o di un gruppo di persone. Si distinguono due tipi di trauma: 
trauma di tipo I, è un evento unico, imprevisto, con un chiaro inizio ed una 
fine; trauma di tipo II, è un evento violento a cui una persona viene 
ripetutamente esposta, è prevedibile, ma inevitabile e crea senso di 
impotenza (traumatizzazioni dei soccorritori). 
 
Triage - Il triage, o suddivisione in categorie, consiste nel classificare le 
vittime secondo 
criteri di gravità differenziati, per determinare: la priorità della presa in 
carico; il tipo di terapia più appropriata; la priorità di evacuazione; le 
modalità e destinazioni delle evacuazioni. (Noto, 1989) 
 
U 
UMSS (Unità Mobili di Soccorso Sanitario) - Struttura mobile con 
caratteristiche di mobilitazione immediata, attrezzata per funzionare come 
PMA, comprendente 2 (massimo 3) tende pneumatiche; barelle leggere per 
50 feriti; generatori di energia (elettricità e gas compresso); materiale 
sanitario suddiviso in casse di colore corrispondente alla destinazione d'uso 
(rosso: infusioni; giallo: materiale non sanitario; verde: 
medicazione/immobilizzazione; blu: ventilazione). 
 
Uragano - Ciclone tipico del Mar delle Antille, delle zone costiere degli Stati 
Uniti Meridionale e dell'Australia, detto anche ciclone tropicale. Vento di 
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fortissima intensità, corrispondente al massimo grado della scala Beaufort; 
anche, nel linguaggio corrente, tempesta molto violenta con vento e pioggia. 
 
Uranio - Elemento chimico dal simbolo U, appartenente alla famiglia degli 
attinidi; è radioattivo e ha proprietà metalliche ed elevata densità; gli isotopi 
a peso atomico 235 e 233 sono fissili e possono essere impiegati 
direttamente come combustibili nucleari, mentre l'isotopo più abbondante, a 
peso atomico 238, deve essere trasformato preventivamente in plutonio 239. 
 
V 
Valanga - Massa di neve che scende precipitosamente per un pendio, 
aumentando progressivamente di dimensioni e trascinandio con sè quanto 
incontra sul cammino; cane da valanga: addestrato per la ricerca delle 
persone travolte da valanghe. Con specificazione di ciò che cade, massa 
imponente, straripante che, precipitando, fa danni; valanga d'acqua, di 
pietre, di terra; una valanga di fango. 
 
Valore esposto (W) - Rappresenta il valore economico o il numero di unità 
relative ad ognuno degli elementi a rischio in una data area. Il valore è in 
funzione del tipo di elemento a rischio : W = W(E). 
 
Vittima - Chi muore o chi subisce grave danno in seguito a un incidente, a 
una calamità naturale, a una malattia e simili. Le vittime di guerra, le vittime 
di un naufragio, di un terremoto; il numero delle vittime di un incendio; 
rimanere vittima di un incidente stradale. A.J.W.Taylor e A.G. Frazer (1981) 
hanno proposto una classificazione delle vittime di un disastro in sei livelli: 
vittime di primo livello: chi subisce in via diretta l'impatto dell'evento 
catastrofico; vittime di secondo livello: parenti ed amici delle vittime di primo 
livello; vittime di terzo livello: personale di soccorso (traumatizzazione 
vicaria); vittime di quarto livello: la comunità coinvolta nel disastro e chi ne è 
eventualmente responsabile; vittime di quinto livello: persone il cui equilibrio 
psichico è tale che, anche se non sono coinvolte direttamente nel disastro, 
possono reagire con un disturbo emozionale; vittime di sesto livello: persone 
che, per un diverso concorso di circostanza, avrebbero potuto essere loro 
stessi vittime di primo livello, o che hanno spinto altri nella situazione di 
calamità o che si sentono coinvolti per altri motivi indiretti. 
 
Volontariato - Lavoro volontario, non regolarmente retribuito, che viene 
prestato per 
acquisire la pratica necessaria all'esercizio di una professione. Attività 
volontaria e gratuita svolta da alcuni cittadini a favore della collettività. 
L'insieme di gruppi organizzati che prestano disinteressata opera di aiuto e 
assistenza: il Volontariato, le Associazioni del Volontariato. 
 
Vulcano - Fenditura profonda della crosta terrestre, in comunicazione con 
depositi di magma situati nella litosfera, dalla quale fuoriescono lava, lapilli, 
ceneri, acque, vapori e gas ad alta temperatura: vulcano attivo, in eruzione, 
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quiescente, spento. Nel linguaggio comune il cono vulcanico, la montagna 
costituita dai detriti vulcanici solidificati. 
 
Vulnerabilità (V) - Grado di perdita prodotto su un certo elemento o gruppo 
di elementi esposti a rischio risultante dal verificarsi di un fenomeno di una 
data intensità. E' espressa in scala da 0 (nessuna perdita) a 1 (perdita totale) 
ed è in funzione dell'intensità del fenomeno e della tipologia di elemento a 
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